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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK
AATGI Association of Approved Tour Guides of Irethn
AP CR — Asociace fivodai CR
APTG Association of Professional Tourist Guides
BVGD Bundesverband der Gastefuhre Deutschland e.V.
CEN Comité Européen de Normalisation
CENELEC Comité Européen de Normalisation Electiotéque
CTGA Cypru Tourist Guides Association
C.T.O. Cyprus Tourism Organization
CR cestovni ruch
CR - Ceska republika
EFQM European Foundation for Quality Management
EHP Evropsky hospodsky prostor
ESVO Evropské sdruZeni volného obchodu
ETSI European Telecommunications Standards Institut
EU - Evropska unie
FEG European Federation of Tourist Guide Assoaiatio
FETAC Further Education and Training Awards Council
GeWO - Gewerbeordnung
HDP — hruby domaci produkt
HS — hygienicka stanice
KU — krajsky dad
IOP — Integrovany opetai program
ISO International Organization for Standardization
ITOA Irish Tour Operator Association
ITG Institute of Tourist Guiding
KHS — krajska hygienicka stanice
MMR — Ministerstvo pro mistni rozvoj
NUOV — Narodni Gstav odborného kvani
STGA Scottish Tourist Guides Association
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TUREB Turist Rehberleri Bir§i

UNWTO — World Tourism Organization

VPAH Villes et Pays d art et d"historie

WFTGA World Federation of Tourist Guide Associason
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UvoD

Je asi bez diskusi, Ze poptavka po zavedeni sysfgeni kvality v cestovnim ruchu
existuje, sektor ivodai nevyjimaje. V dnesni débsecim dal vice klade itaz na kvalitu
a zavadni systén tizeni kvality. Bivodem jsou stale&Si konkuregini tlaky, a v oblasti
cestovniho ruchu zvla§ta naréni a dolse informovani zakaznici, kiesi dokazi vyhledat
informace o sluzb ptedem a porovnavat jednotlivé uzitky. Vzhledem ik sabidky si
zékaznik spiSe vybere takovou sluzbu, kterd mudnabiéco navic. To znamena, splni jeho
zékladni paeby spolu sé&akou gidanou hodnotou. Spokoj&Bi zakaznik se stava
i loajalrgjSim. Kvalita se tak rize stat vhodnou konkurémi vyhodou na trhu.

Systém kvality by byl jist ocergn samotnymi poskytovateli sluzeb, v tomtdpack
pravodci cestovniho ruchu, kiese musi vyrovnat s nekalou konkurenci, tak meaigtnymi
spotebiteli, pro které mze byt rkdy obtizné orientovat se na trhu a zvolit tu spoav
variantu. Neni neobvyklé, aby za své penize neelidts co @ekavali. Systém kvality by
zvySil transparentnost na trhu arelplednil nabidku pro zakaznika, ktery by jaswdél, co
mé& od dané sluzbycekavat. Podnikatelé by zase ziskali dalSispp, jak se odlisit od
konkurence, nastrajizeni zvySujici efektivitu jejicitinnosti a moznou ochranu v dobach
Gtlumu ¢i krize. Pro Sirokou vejnost by se certifikované subjekty staly jednodusSe
daveéryhodrejSimi.

Alespai tak Ize v kratkosti shrnout, ptana vyznam se vytienim jakého systéemu
kvality sluzeb cestovniho ruchu zabyvat. Zahrnulivpdai do tohoto systému se siceibe
zdat rtkomu diskutabilni, avSak spiSe se obijgnalézaji argumenty proti tomuto kroku.
Cinnost pfivoda1 spadé jiz skolik let mezi tzv. volné Zivnosti a na jejich kital nejsou
stanoveny zadné pozadavky. V dnednich podminkaihe nvCeské republice provét
prakticky kdokoliv. Pi@vodce je ovSem sluzba cestovniho ruchu jako kazda |
a zékaznikovi, a to nejen turistovi, ale také inagstovni kancetg ktera si jeho sluzby
najme, musi byt i v tomtoifpadt deklarovana wita urovei kvality. Certifikace pivodai by
tak byla vhodnou alternativou zakonné regulacens ze by navic signalizovala zédkaznikovi,
Ze pavodce, ktery se certifikovat nechal, ma skotezajem o zvySovani kvality svych

sluzeb a stalé sebezlepSovani.
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Cilem této analyzy je de facto vyti/stavajici pedpoklady a moznosti pro zavedeni
narodniho systému kvality sluZzeb cestovniho ructiieské republice, zatim pro vybrané
sektory. Uvod analyzy je émovan teoretickému vymezeni kvality a fakior, které na
kvalitu maji vliv. Nasleduje zhodnoceni sasného stavu kvality €eské republice
z pohledu legislativy, platnych norem a standardnstitucionalniho zabezpeni (i
financniho zdzemi. Pro ziskani zkuSenosti a rozhledu tayé nutné analyzovat stav kvality
v sektoru pitvodai v zahranii. Na zaér této analyzy byly zvaZeny mozZnosti zavedeni

systému kvality sluzeb €eské republice a navrzen standard kvality pro sgktwvodad.
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a) DEFINOVANI A VYZNAM KVALITY PRO SEKTOR
PRUVODCU

Kvalita vyjaduje schopnost sluzby uspokojit pelty zéakaznik, které mohou byt
vyslovené, nevyslovené, ale i neédenelé. Tyto poteby se ovSentasem vyviji a jsou
ovliviiovany mnozstvim faktér jak bude uvedeno dalentaz kladeny na kvalitu a zavad
systéni jejiho fizeni je zfisoben stale &Simi konkurednimi tlaky a narénéjSimi a dolse
informovanymi zakazniky v oblasti cestovniho rucBékaznici totiz ufednosiiuji takovou
sluzbu, ktera jim nabiziéoo navic — kroré splreni zakladni paeby jeS¢ néjakou gidanou
hodnotu. Proto neustale roste tlak na poskytovatetech, a tim se zvySuje i pebatizeni
kvality. Hlavnim projevem — a hlagrptinosem — zavedeni komplexniho systému kvality je
z ®chto divoda vétSi mira spokojenosti zakaziil zvySeni jejich loajality.

Sektor pfivodai je vtomto ohledu zvlastni, protoze se jedna mgéd/ce a ne
0 organizace, i@sto ma sk vyznam vytvdet i pro tento sektor kvalitativni standardy
a zpisoby jejich dodrZzovani a kontroly.

Privodce fisobi jako doprovod nawdmika urcitého mista nebo zetma poskytuje
jim pii tom odborny vyklad o fisluSené turistické destinaci o kulturni, historické nebo
prirodni atraktivi€. F¥i sveé cinnosti viast® zprostedkovavaji navsévnikim obraz &chto
destinaci nebo lokalit a do velké miry zaleZi rehnjaky tento obraz bude.

Privodci maji také znay vliv na konénou podobu zajezdti jiné akce, kde je
zapotebi jejich sluzeb, a tim na celkové vnimani Ggokwality vSechposkytovanych sluzeb
zékazniky. Nekvalitni givodce dokaze zkazit i jinak dokonale sestavenyzzdape naopak
schopny a kvalitni givodce niZze gFidat na atraktivité zajezdu i pes vyskyt organizanich
nedostatk.

Kvalitni privodce by nicméh nentl disponovat pouze odbornymi znalostmi, ale
musi byt na & kladeny naroky i v podaborganizénich a komunikénich dovednosti.
Privodce totiz roveZz zajifuje dodrZzovani itineté@ zajezdu, fddné cerpani vSech
zaplacenych a nasmlouvanych sluzeb a musit yroskytnout praktickou pomoc a radu

cestujicim.
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1 DEFINICE KVALITY DLE UNWTO

UNWTO, zasteSujici mezinarodni organizace pro oblast cestavmilthu, chape
pojem kvalita v cestovnim ruchu jakgysledek procesu, ktery vede k uspokojeni vSech
legitimnich pateb, poZzadavk a acekavani zakaznika tykajici se produktu a sluzeb, za
prijatelnou cenu, v souladu se vzajehakceptovanymi smluvnimi podminkami awjicimi
kvalitativnimi  determinantami, jakymi jsou beapast, hygiena, dostupnost sluzeb
cestovniho ruchu, transparentnost, autenticita antanie turistickych aktivit s lidskym
a prirodnim prostedim.” (WTO Quality Support Committee, Varaderogtan 2003)

Jak vyplyva z definice, dosahovani kvality je redity proces, protoze kvalitu je
potreba neustale kontrolovat a odstveat jeji gFipadné nedostatky. Kvality sluzeb Ize
dosahnout v kazdém podniku bez ohledu na jeho &eteq Uroven luxusu. Gilezitou roli
v systému kvality hraje lidsky faktor a okolni ptiesli.

Vysledek procesu (ij. kvalita) iie byt néfen podle spokojenosti zakaznika, ale také
prostednictvim dopadu, ktery maji aktivity cestovnihahu na spokénost, Zivotni prosedi
a hospodéstvi. Spokojenost zdkaznika je vSak subjektivnepojKazdy zakaznik tZe mit
jiné poteby, pozadavky, @ekavani a nazory. K rozpoznani jeho spokojenogieatifikaci
jeho vnimani kvality slouziizné marketingové metody, négdad vyzkum trhu.

Legitimita poteb, poZadavk a aiekavani uvedena v definici UNWTO vyjage, na
co méa zakaznik pravo a narok. Zakaznik ma narokema to, co si zaplatil, ale zardve
musi akceptovat spdlenska, ekologicka a legislativni omezeni, podleykte podnikatelé
v cestovnim ruchu nastavuji druh a Unbkeality.

Uspokojenim pdtb je mySleno uspokojeni zakladnich Zivotnictigdmtloveéka. Tyto
potieby jsou jednim z hlavnich faktopro vnimani kvality, a proto by &y byt zohledgny
pii tvorbé prograni a projekii cestovniho ruchu. Je vSak nutné stdomit, Ze pateby se
v pribéhu ¢asu ngni a WtSinou i nafistaji.

Pro posouzeni kvality sluzeb jsoudlefité pozadavky zakaznika. Vzhledem
k odliSnym potebdm jednotlivych zé&kaznikje vhodné sestavit ,b&ky“ sluzeb, podle
kterych se utuje celkova kvalita produktu. Vifpac, Ze je zadkaznik s kvalitou jedné sluzby

vysoce spokojen, je ochoten pominout drobné netkyssavady jiné sluzby.
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Pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb spojuyialiku s jejim lidskym
rozmérem. Jsou vSakasto nehmatatelné a obttZzméfitelné na rozdil od fyzickych atribiut
zaizeni cestovniho ruchu, které Ize odvodit inappatu hwzdicek u hotelu. Usité ¢asti
sluzeb je vSak mozné kvantifikovat, iagobucekani na odbaveni, frekvenci ukliducpba
druh sluzeb zahrnutych v zakladni &en

Kvalita poskytovanych produktje rovreZz spojena sda&kavanim potencialnich
zakaznik, které vyjaduje jejich redstavy o budouci situaiio novém prosgedi. Gekavani
muze byt negativni (starost) nebo pozitivni (&aldl Zakaznik ma narok obdrzet produkt ve
slibené podoba kvalig, ktera by ho neta negijemns prekvapit. Jeho &ekavani vSak musi
byt primérend a reélna.

Zakazniky mohou byt jak kowei spotebitelé (jednotlivci, rodinyi skupiny), tak
korporatni klienti (nap firma, ktera si objedna incentivni zajezd), alekamegni
zprostedkovatelé (nap cestovni kanceté a agentury).

Kazdy produkt by rd mit prijatelnou cenu dle druhu, mnozstvi a kvality
poskytovanych sluzeb.r@stava zakaznika o gemize byt napiovana jen do jisté miry.
Cena musi bytijatelna nejen pro zakaznika, ale i pro poskytdegpeoduktu, kterym musi
zajistit zisk.

Vzajemré akceptované smluvni podminky byly v definici WTQudlity Support
Committee zahrnuty na navrh soukromého sektoruadigervky obchodni a pravni povahy a
vztahuji se Kk transparentnosti. Souhlasizen byt vyjaden explicitd nebo taciti
(implicitn¢), v zavislosti na regulaci v turistickém sektorudané zemi, nebo na druhu
transakce. Znamend to rtigbad, Ze rkteré smlouvy je nutno podepsat, ale dktarych
obchodnich transakci gfgpouze Ustni dohoda.

Posledni polozka v definici UNWTO, dujici kvalitativni determinanty, ipdstavuje
hlavni faktory, podle kterych by &ta byt jednoté posuzovana kvalita poskytovanych sluzeb
a produkd bez ohledu na jejich kategorikidu a organizaci. Tyto determinanty stanovuji
minimalni Urové ochrany spdebitele. Podle definice UNWTO sem fabezpeénost,
hygiena, dostupnost, transparentnost, autentictauad.

Bezp&nost znamena, Ze sluzba nebo produkt cestovnilim mesmi ohrozit Zivot,

poSkodit zdravi a jiné zasadni zamy a integrituwotigbitele, a to ani vifpad
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dobrodruznéhoci sportovniho vyziti. Bezgmostni standardy jsoucétSinou stanoveny
zékonem (nap bezpé&nost prace, pozarni ochrana).

PoZadavky na hygienu musi spVat ubytovaci i stravovaci sluzby. VSechn#izani
musi byt pedevSimcista, uklizenda a hygienicky nezavadna a musi da@tzgtandardy
bezpeénosti potravin, které rowz byvaji upraveny zakonem. Tyto standardy se tyk&gich
typa stravovacich provozoven i &drstveni v letadle.

Dostupnost sluzeb a produktestovniho ruchu tpdstavuje fedevsim odstraimi
fyzickych a komunikanich bariér tak, aby k nim &h pfistup vSichni, tedy i lidé se
zdravotnim postiZzeniri s jinym handicapem.

Transparentnost jeuteZitym nastrojem &ekavani a ochrany sgebitele. Oznéuje
povinnost sdlovat pravdivé informace o vlastnostech a rozsaladyktu a jeho celkové
cerg, v¢etre vyjmenovani zahrnutych polozek.

Autenticita je synonymem pro jediémost produktu. Je nejsubjektiygim
a nejobtizgji dosazitelnym kvalitativnim determinantem. Jetiuié determinovana a zmizi,
jestlize produkt pestane vychazet Zipodniho kulturniho aifrodniho progedi. Autenticita
je také dlezitym nastrojem konkurenceschopnosti a marketingi¢éla by odpovidat
oc¢ekavani spdebitel.

Soulad s lidskym aifrodnim prostedim souvisi s udrzitelnosti cestovniho ruchu jako
celku. Podle UNWTO Guide for Local Authorities orewloping Sustainable Tourism
(1998) ,zachovani udrzitelnosti cestovniho ruchu vyZzadujézeni ekologickych
a spoléensko-ekonomickych dopadzavadni indikator: Zivotniho prosedi a udrzovani

kvality produki a trhii cestovniho ruchu.tUdrzitelnost nikdy neiiive existovat bez kvality.

2 DEFINICE KVALITY DLE 1SO 9000

Cesky greklad normy 1SO 9000(SN EN ISO 9000:2005) definuje pojem kvalita
jako ,stuper splreni poZzadavik souborem inherentnich charakteristidNa zakla@g toho
muze byt kvalita dobrd, Spatnd, vynikajici apod.

Inherentni charakteristiky jsou znaky, které jsao plany produkt typické, n&p
existence bazénu v laznich. Naproti tomu stojfagena charakteristika, ktera nevystihuje

kvalitu systému, procesu, ani produktu.iPa¢m nap cena produktu. Vlastnosti, které nelze
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popsatciselnou hodnotou, se nazyvaji kvalitativni. Vlastiokteré Ize objektivéh mefit, se
nazyvaji kvantitativni.

PoZadavky vyjafllji stanovené, obeénpredpokladané nebo zavazné ipbly i
oc¢ekavani. Mohou seétit do riznych tid podle p#adi pozadavk na kvalitu systérin
proces ¢i produkti. Spokojenost s kvalitou je zaloZzena na vnimaniazdaika, jak jsou

splreny jeho pozadavky. Kvalita ma tedy Zn& subjektivni charakter.

3 OSTATNI DEFINICE KVALITY

Pro uceleny pohled je mozné uvést i dalSi znamiéidefkvality. Je rejmé, Ze lidé se
kvalitou zabyvali jiz od pradavna. Naklad staro¢ky filosof Aristoteles poskytl
pravcépodobr prvni znamou definici kvality. Kvalita je podl&jrjednou z deseti kategorii,
jez predstavuji nejvyssi rody pojimvypovidajicich o #cech, ale také #igoby byti. Prvni
kategorii tvdi podstata, zbylych dévjsou gipadky (&etre kvality). Aristoteles rozéluje
kvality na primarni (podstatné), které jsou précivéi osoby girozené, a sekundarni
(nahodilé), jenz jsouécemci osobam fipisovany.

Anglicky filosof John Locke ve své ,Eseji o0 lidskémmzumu“ zaseeSil rozdil mezi
primarnimi a sekundarnimi kvalitami. Primarni kwalozna&uji objektivni stav pednetu
(nap. velikost, tvar, pohyb). Sekundarni kvality seftvpomoci fisobeni lidskych smysl
(nap. chu’, vine, barva).

Z novodobych Gvah o kvafitcitujme nap. Phillipa B. Crosbyho, teoretika i praktika
managementu kvality, ktery definuje kvalitu jakshodu s poZadavky“Za zminku stoji
i definice kvality podle Gnotha a Bennetta, ve &tdwalitu oznauji jako ,...minimalni
urove: sluzby, kterou se organizace rozhodne nabizelem cuspokojeni péeb svych
klienti. Zarove: je kvalita stupgm konzistence, kterou ife organizace udrzetrip
poskytovani této/edem ueené sluzby* Znamena to, Ze kvalita sluZz&bproduki: se odviji
od typu cilové skupiny (podle jejihacekavani, preferenci a subjektivniho vnimani) a ze

udrZeni konzistentni kvality v cestovnim ruchu séa@edevsim na lidském faktoru.

1 SEATON, A. V. — BENNETT M. M.The Marketing of Tourism Products: Concepts, |ssue Cases
London: International Thomson Business Press, 1886445
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4 DUVODY PRO ZAVEDENI SYSTEMU RiZENi
KVALITY

Kvalita poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu jtwdnodné podminky pro jeho
dalSi rozvoj. Mnoho saiasnych trenél v cestovnim ruchu vyvolava nutnost respektovat
faktory kvality, které stale nabyvaji na vyznaniumpzhodovani satasnych i potencialnich
zakaznik.

NejvyznamijSim faktorem je jist zmena kvalitativnich hodnot Zivota, kterd ma
piimy vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb. Sasni turisté si totiz wdomuji potebu
kvalitniho a zdravéhoifrodniho i kulturniho prosedi, a tim i paebu jeho ochrany. Podle
kvality prostedi si vybiraji i turistické destinace.

Mezi dalSi trendy v cestovnim ruchu fdadobra informovanost zakaziikV dnesni
doke si potencialni zakaznikétsinou vyhleda informace o produktech a sluzbadem
a pak se rozhoduje, zda si dany proddktsluzbu koupi. Turisté maji zaravevice
zkuSenosti, na zaklakterych mohou kvalitu |épe porovnavat. ¥pgack zavedeni systému
fizeni kvality by ngl zdkaznik pehled o jednotném srovnani sluzeb a prodlaktdiky tomu
by se o koupi |épe rozhodoval. Navic by tento sysiékaznikm zaji¥oval, Ze skuténé
obdrzi deklarovanou uroiesluzebci produkii.

Z hlediska poptavky po sluzbach cestovniho rucBowiasnosti nabyva vyznamu trh
seniof a trh asijskych turift Oba trZzni segmenty zakazhijsou typické svymi pozadavky
na vysokou urouvekvality poskytovanych sluzeb.

Systémrizeni kvality sluzeb je nutno zavést i @vddu silnych konkuretnich tlaka
v oblasti cestovniho ruchu. Stasni spdebitelé upednosiuji sluzby a produkty, které splni
nejen jejich pateby, ale poskytnou ié&o navic. Maji zajem ndiklad o atraktivni
doprovodny program, bohatou nabidku sportovnitinénp vyZziti v mist pobytu, zvySuje se
poptavka po relaxaich, rekondinich a reduénich pobytech. Poskytovatelé sluzeb se tomu
musi neustale ffzptisobovat. Zaroue roste i pdet novych destinaci, coz igobuje vysSi
konkurenci a tim i $Si diraz na kvalitu jako zjsob konkuretni vyhody.

V sektoru péivodar fakticky v sodasné dob systémiizeni kvality neexistuje, ani ve
formé zakonné regulace. Na zaktadovely Zivnostenského zakon ze dne 1.7.2008 (zékon

130/2008 Sb.) doslo kigrazeni piivodcovsk&innosti v oblasti cestovniho ruchu ze Zivnosti
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vazané mezi Zzivnosti ohlaSovaci volné. dskkdku toho fpestala pro pivodce platit
povinnost prokazovat do té doby stanovenou kvaldik To zmsobilo, Ze piivodcovské
sluzby mohou poskytovat i nekvalifikovanitpodci, ktgi nemaji dostatmé informace
o kulturnim a pirodnim ddictvi Ceské republiky a jejich vyklad tak nemusi byt vzdy
spravny. Zahrakhi navs¢vnici mnohdy vyuZzivaji pivodce, kté s nimi gicestuji ze
zdrojové zem. Diky zakonu o volném pohybu sluzeb mohou zakirdrprivodci ze zemi
EU, EHP a Svycarska poskytovat své sluzby na Ugarské republiky bez nutnosti ohlaseni
se ¢eskym dadim a prokazani dostatee kvalifikace. Systém kvality by do zimé miry
napomohl k zamezeni nekalé konkurence, ke zvySeunasti uplatani ¢eskych pévodai

a absolvernt odbornych Skol a fiedevsim by umoznil zajistit naéhikaim a turistim
kvalifikovany a odborny vyklad, coz by jistzvySilo jejich celkovy dojem z poskytované
sluzby.

Zmena zivnostenského zakona s sebtingsla i skuténost, Ze pivodcovsk&innost
neni v sotdasné dob dostatén¢ kontrolovana ani regulovdna statnigii regionalnimi
organy. Standardy by stanovily povinnéfipadré dobrovolna kritéria pro jednotné
hodnoceni kvality. Po spini tchto kritérii by poskytovatelé obdrzeli certifikata jehoz
zaklad by byli opravrgni poskytovat dané sluzby. Zaravby ziskali moznost pouZzivat logo
Ci jiné ozn&eni kvality, jenZ by bylo jasnym voditkem pro zékiky, Ze jim poskytovana
sluzba méa odpovidajici kvalitu. Tim by se zvysiiformovanost zakazniko dané sluzy a
to nejen &h koneénych, ale i zprosedkovatel (nag. cestovnich kancela které si
pravodce najimaji). Certifikace by zakaztik také garantovala minimalni odbornou a
jazykovou kvalifikaci péivodai.

Na potebu zavedeni certifikace poukazuje i vyzkum spuadsti Incoma Gfk, z jehoz
vysledka vyplynulo, Ze tér 70 % ¢eskych respondeinta 41 % zahratinich respondefit
ma zajem o to, aby odbornd a jazykova kvalithvpdal byla pgredmétem certifikace.
Certifikovaného pivodce by volilo 72 %eskych a 54 % zahramich respondeitradsji
neZ pfivodce, jeho? kvalita neni sken&.

Systémfizeni kvality by pomohl vieSit také problematické oblasti ve wlalani

pravodai. Jedna seipdevsim o roztleni vzdtlavaciho systému mezi Skolské a mimoskolske

2 zpracovano dle INCOMA GfkZawrecna souhrnna zprava: Rekum pateb zakaznikpro sektor pfivodai.
INCOMA GfK, duben 2010
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poskytovatele, coz Zigobuje nejednotny obsah a rozsah &énehcich prograrin ktery
neodpovidd poebam trhu prace. Systédfizeni kvality by tyto programy zdokonalil,
sjednotil jejich arove a zaroveé by zajistil kontrolu nad jejich kvalitou.

5 VYZNAM ZAVEDENI SYSTEMU RIZENIi KVALITY
U SLUZEB CESTOVNIHO RUCHU

Hlavnim ginosem zavedeni uceleného systéimeni kvality je rostouci mira
spokojenosti a loajality zakazrik kterd spolu s kladnymi referencemi spokojenych
zékaznik vede k pozvolnému nastu podilu na trhu a mnohdy i trzeb. To se vSakusm
projevit ihned a &kdy to nize trvat i Rkolik let. Presto systémijmasi dlouhodobou garanci
zlepSovani vysledk podnikani. Spravnérizeni kvality se ¢asto projevuje i jako
nejvyznamgjSi ochranny faktor ffed ztratami zakaznik predevsSim v obdobi Utlumu
a recese. Vysoké standardy sluzeb a kvality vttokm pamyslu @ispivaji k tomu, Ze se
navstvnici dané lokalityi zafizeni v budoucnu vrati Zp Navic kvalita produktu pozitivn
ovliviiuje poptdvku mnohem vice a trvaleji nez nizka cena.

V rostouci konkurenci na trhu nesmi byt vyznam aggmentu kvality poddéevan.
Kvalita se stava kritickym bodem odliSeni se odkwence. DneSni zakaznici maji vysoka
oc¢ekavani, a proto je p@ba klast draz na izné plany zaji$hi kvality. Zavedeni systému
fizeni kvality sluzeb zakaznikn poskytne nejen zaji8ti, ale i udrzeni vySSich standérd
produkti cestovniho ruchu. Z&kaznici tak budou volit&jadertifikované sluzby a produkty.
Proto je vhodné a pro podnikiposné vyuzit certifikaci i v marketingu.

Vyznam kvality sluzeb cestovniho ruchu a jejitiveni nepinasi jen konkuremi
vyhodu, ale ifadu dalSich fednosti. Mezi ty pa#t predevSim zamezeni nekalé st
zaizeni poskytujicich nekvalitni a neodborné slugd takovymi zéizenimi by zakazniky
ochranila praw certifikace z&izeni a ozn&eni kvality.

Kvalita sluzeb cestovniho ruchu a za¥@d systénmi kvality zvySuje roviz
transparentnost na trhu. Transparentnost zak&mnikmoziuje |épe se zorientovat v nabidce
a srovnat kvalitutiznych sluzeb a produktDiky tomu si mohou vybrat pramejvhodrjsi
nabidku. Hlavnim principem transparentnosti jesl®eani pravdivych a dostateych
informaci sodasnym i potencialnim zakaziiik. Tim se zvySujeivéra mezi zakaznikem a
poskytovatelem sluzet) produkti. Transparentnost rova prispiva k &tsSi konkurenci mezi
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poskytovateli sluzeb a produktcoz pisobi na porr ceny a kvality, ktery bude pro
zakazniky vyhodgsi.

S transparentnosti souvisi i dalSi vyznatieni kvality. Systémiizeni kvality
dokumentuje, co bylo realizovano,t®ob provadni postui a zaznamenani vysleikTo
pomaha k efektivnimiizeni podniku. Satasré dochazi k eliminaci stiznosti héspripadré
k eliminaci néklad na napravu jejich stiznostRizeni kvality zvy3uje @véru veejnosti,
bank, poji§oven a orgain statni spravy &i certifikovanym sluzbam, produkin, zaizenim
¢i destinacim. Poskytovateh se pak lépe daplnit kritéria pro investice¢imz se jim
zlepSuje pistup ke kapitalu.

V neposlednitacé ma tizeni kvality vyznam i pro za¥stnance. Satasti fizeni
kvality je totiz motivace a zajidvani spokojenosti zafstnand, presné utovani chyb a
odstraiovani anonymity pracovnik Certifikace potvrzuje, Ze podnik se stard o Zivot

prostedi, hygienu, bezgaost a ochranu zdravfigpraci ve sluzbach cestovniho ruchu.
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b) FAKTORY OVLIV NUJICI UROVEN POSKYTOVANYCH
SLUZEB V SEKTORU PRUVODCU

Z pohledu teorie Izeici, Ze kvalita je schopnost sluzby uspokojit zakkavy
potreby, které mohou byt zakaznikem nevyslovené, vgsiés neuwdomele.

Vyslovené patby pgedstavuji zakladni poZzadavky na kvalitu, které jgasné
a Zetelné. Nevyslovené peby zdkaznik fimo nevyslovi, ale &ekava, Ze jejich spémi
bude samazjmosti. Pokud vSak tyto geby nebudou spémy, snizi se spokojenost
zékaznika. Newdonxlé poteby vyjaduji dodatény uzitek, ktery vSak zakaznikgem
neaiekava. V oblasti cestovniho ruchu je zvidkilezité zangiit se na vSechny piaby
zékaznika a zvolit vhodny modéteni kvality poskytovanych sluzeb.

Pro pochopeni &izeni kvality je vSak také nutné krénpotreb zakaznik znat
faktory, které ovliviuji Urovei poskytovanych sluzeb. Je mozné konstatovat, beféytory
jsou jak na strahnabidky tak na str&npoptavky, picemz rékteré z nich jsou objektivn

dané, zatimco jiné tZe podnikatel svotinnosti a svym fistupem ke kvalit sdm ovlivnit.

1 FAKTORY OVLIV NUJICI UROVE N
POSKYTOVANYCH SLUZEB NA STRAN E
NABIDKY

Stranu nabidky v tomto ohledu tanejen samotny podnikatel, ktery sluzbu nabizi,
ale také #znd profesni sdruzeni, ktera do @m@&a miry roveZz ovlivauji kvalitu
poskytovanych sluzeb vzhledem kjejich poslani ikaltat podnikatelské prasdi
a vyzadovat witou urovei kvality mezi svymileny.

Faktory, které ovlixiuji Grovei kvality na stras nabidky, Ize shrnout do nésledujicich
okruhi. Muze se tedy jednat o:
= politické a legislativni faktory,
= ekonomické faktory,
= sociokulturni faktory,
= demografické faktory,

» faktory na stra&é poptavky,
20
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= faktory na arovni podniku.

Z&kladnimi faktory, které ovliwiji Urovenr poskytovanych sluzeb z hlediska nabidky,
jsou politické a legislativni podminky, jez definujarodni i mezinarodni podnikatelské
prostedi a stanovuji standardy a hranice podnikanii Bam jak legislativni opgni, tak
razné politiky na narodni i nadnarodni Urovni (hosfiekla, nénova, daova, socialni,
ochrany Zzivotniho prostdi apod.), mezinaroénpolitické a hospodaké vztahy mezi
zenmemi ¢i ¢lenstvi statu viznych politicko-hospodékych uskupenich. N#&p v ramci
Evropské unie (tedydetns Ceské republiky) byly legislativni pozadavky na kitalyrobki
a sluzeb harmonizovany mezilenskymi zemimi a jsou jimi podmiovany
i obchodni vztahy sédtimi zengmi.

Vliv ma ovSem nejen politické, ale i ekonomické gifedi, ve kterém podnikatel své
sluzby nabizi. Svoji roli hraji jak makroekonomickeliciny (vyvoj HDP, inflace,
nezandstnanosti a s tim spojena kupni sila obyvatel iahjgjchota si za kvalitutfpadre
priplatit), tak mikroekonomické na uUrovni podnikéi odwétvi jako cenova politika,
hospodéska soutz apod.

Demografické a sociokulturni charakteristiky prekyi odrazeji faktory na stran
poptavky. Zakaznici se liSiekem, pohlavim, vz&lanim, svymi disponibilnimi fijmy atd.,
na zaklad ¢ehoz poskytovatelé sluzeb mohou $ebitele rozdlovat do Gznych trznich
segment a fizpusobovat jim tak svoji nabidkuetns jeji kvalitativni arovig. Vyznam ma
vSak i kulturni progedi dané oblasti, zvyky, tradice, ndboZzenské agireakteristiky a od
toho se odvijejici Zivotni styl obyvatel, jejichigob traveni volnéhsasu, maédni trendy, coz
také implikuje poZadavky na kvalitu ze strany zak.

V neposledni fack darover poskytovanych sluzeb ovilwje samotny postoj
podnikatele ke kvakit Je pedevSim na vedeni podniku, aby definovalo svojitigal a cile
kvality. Jeho pistup ke kval& musi minimalg respektovat zakonné pozadavkgsto ovsem
byva gisrgjSi. Fikladem mohou byt podnikové nebo e@tiové standardy definujici
poZadavky na systémy kvality aplikované nejen vaiadané spoknosti nebo odétvi, ale
také na dodavatel@dahto podniki. V oblasti cestovniho ruchu vynikaji zejména hoiél
rettzce a letecké spalrosti ve stanovovani vlastnich standaiklality. Divodem pro
zavadni podobnych standakdje, aby zakaznik skute¢ obdrzel deklarovanou uroke

sluzeb a zarove bylo dosazeno pozadované produktivity prace. Statyd ovSem slouzi
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i jako vhodny marketingovy nastroj, ktery pomahalefmosti odliSit se od konkurence
a zajistit si loajalitu zakaznik Na stra® podniku hraje z&sadni roli lidsky faktor, v obiast
cestovniho ruchu obzvigSprotoZze zde vice nez jindégobi psychika, emoce a je kladen
duraz na vijSi stranku sluzeb, image, atmosféru atd. Jak pay&ePayne;Lidsky faktor je
diilezitou soudasti diferenciace podniku sluzeb, ktera je zdrojpfidané hodnoty pro
zakaznika.? Jak jiz bylo uvedeno, dobryiprodce niize pozvednout i jinak pmarny zajezd

a zanechat v zdkaznikovi spokojeny pocit, naopdvaligni privodce niize zkazit dojem

zZ jinak perfektd organizované cesty.

2 FAKTORY OVLIV NUJICI UROVE N
POSKYTOVANYCH SLUZEB NA STRAN E
POPTAVKY

V podstat shodné faktory £mi uvedenymi v pedchozi kapitole budou oviwevat
pozadavky na uroweposkytovanych sluzeb i na stéapoptavajicich. Poptavajicimi nejsou
opét mysleni pouze kormi spotebitelé sluzeb cestovniho ruchu, ale takié&nt
zprostedkovatelé (nap cestovni kanceté, cestovni agentury, infor@@ centra) majici
vlastni pozadavky na kvalitu jimi zpréstlkovavanych sluzeb.

Faktory ovliviiujici Urover poskytovanych sluzeb z pohledu strany poptavkyteges
shrnout nasledowmna:
= politické a legislativni faktory,
= ekonomické faktory,
= sociokulturni faktory,
= demografické faktory,

» faktory na stra& nabidky,
= 0sobni faktory.

VySe uvedené faktory se ragdji na externi a osobni. Externi faktory jsou nesié
na osobnostélovéka a jsou dany wjSim prostedim (tzv. makrofaktory). Je mozné me&i n
fadit faktory politické, hospodské, socialni, demografické aj. Jak podnikatel phgici
sluzby tak zakaznik je &ti maze ovlivnit, nicmél je musi brat v potaz. Je vSak

pravdépodobné, Ze naurné jedince fisobi jinak, nap extroverti jsou dmito faktory

3 PAYNE, A.: Marketing sluzebPraha: Grada Publishing, 1996, str. 170
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ovliviiovani vice nez introverti. Naopak osobni faktorgivgzi gimo z osobnosti zakaznika
a tykaji se jeho du&g psychiky. Jsou ovliovany jeho Zivotni situaci, postdji znalostmi a
zkuSenostmi.

Hospodéska a politicka situace obecptsobi na ochotu lidi cestovat a Sediovavat
souvisejici sluzby cestovniho ruchu. Jedna se okair paletu faktar jako spotebni
zvyklosti, gijmy obyvatel, cenova hladina a &mmé kurzy, ndklady na cestovani, Zivotni
standard spotmosti, pracovni doba a disponibilni fond volnétasu. Pokud v dané oblasti
nastane hospotkky pokles, je pravgbodobné, Ze se projevi propaursin a naiistem
nezandstnanosti¢imz se snizuji disponibilnifpmy obyvatel a tim jejich ekonomicka sila.
To se projevi ve snizené poptavce po cestovanilsichazbytnych statcich (napsluzby
wellness) nebo fgorientovanim poptavky po legjSich variantach traveni volnéh@su.
Naopak v pipact ekonomického trstu roste i Zivotni Urove obyvatel, kt& si nasleda
mohou dovolittastji spottebovavat sluzby cestovniho ruchu.

Vliv spoletnosti na spdebni chovani jednotlivce souvisi s jejimi normami
a hodnotami. OdliSnosti v jednotlivych kulturach moa pisobit na poptavku jak poziti¢n
tak negativl. Poptavku v oblasti cestovniho ruchu ofilije i struktura obyvatelstva (jeji
sociodemografické charakteristiky), nezbytnyragpokladem pro realizaci cestovniho ruchu
je existence fondu volnéh&asu. Cim vice ¢lovék méa volnéhocasu, tim vice ho fize
vénovat cestovani, relaxaci, novym za#itk Podminkou cestovani je také sgeleska
a technicka mobilita v ramci spdéleosti.

V piipact nabizejiciho se podnikatel snazi oibvat poptavku po jeho produktech
pomoci klasickych marketingovych nastrojakymi jsou cenovd, produktova, distridmi a
komunikani politika. VSemi ¢mito opatenimi se nabizejici snazi motivovat potencionalni
zékazniky, aktivizovat je a ty ochotné jim nabizshegby konzumovat dale ugmovat.

Osobnostni faktory jsou, jak jiz bylo zndimo, dané osobnostiovéka a vychazeji
z jeho poteb. Divod, pra@ se ¢lovék rozhodne vyuzit sluzeb z oblasti cestovniho ruchu
muze vychazet zjeho fyzickych eb (nap. pofteba relaxace, élesného pohybu,
regenerace), pigby osobniho rozvoje (pefba ziskat nové znalosti a dovednosti) feimy
komunikace (cestuje, aby se seznamil a byl memi)idnohou na & pasobit tizné kulturni

faktory (chu’ poznavat jiné kultury, ndboZenstvi apod.), svoji mize sehrat i uité
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spole&enské postaveni prestiz, tj. snaha mitteo exkluzivniho, bytlenem klubu apod., ale
také emocionalni faktory jako touh&co zaZzit a uniknout ze stereotypu.
Je zejmé, Ze vSechny vySe uvedené faktory nedwuiivpouze ochotu spibiteli

konzumovat ufité sluzby, ale také konzumovat poskytované sluzbgtité kvalite.

3 HQDNOCENI' KVALITY ZE STRANY ZAKAZNIKA
(UZIVATELE)

.Kvalita sluzeb vyplyva ze schopnosti podniku usgfiokéi prediit ocekavani
zakaznik. Meritkem Uspchu je kvalita vnimana zékaznikethPodle Palatkové je vsak
problém kvalitu znatit, ,protoze v hodnoceni kvality sluzby se zaképiiomita vysoky podil
lidského faktoru. Relativhsnadno kvantifikovatelné jsou tzv. technické si@thduktu jako
technické vybaveni, kapacitéekaci doba, péet pracovnik, doba poskytovani sluzby,
bezpeénost, hygiena. Méhsnadné je ohodnoceni tzv. osobnich slozek prodidg#o je
zdvailost, spolehlivost, kompletnost adryhodnost, citlivost a osobniistup. Tezi
Palatkové potvrzuje i OrieSka, ktery tvrdi, Zmeritkem hodnoceni standardu sluzeb
cestovniho ruchu je nejen jejich rozsah a kvalifistota a celkovy vzhled prasti, ve
kterem se sluzby poskytuji, ale i vystupovani avaio pracovniho personalu, jeho
odbornost, zrtnost, pohotovost, jazykové schopnosti, marétini viastnosti atd.®

Dobry management kvality by éhanalyzovat co ovliiuje vnimani kvality sluzby
uzivatelem. Zakaznik zpravidla sluzbu hodnoti zeoudvhledisek — objektivniho
a subjektivniho. B objektivnim hodnoceni kvality zakaznik porovnasi@ute&ny stav se
stavem deklarovanym (n&ap propaganim materialu) nebo srovnava poskytnutou kvalitu se
standardy kvality, které jsou dané z&kone&nspole&nosti. Naproti tomuy,na subjektivni
hodnoceni kvality sluzeb ma vlkada faktor;, které mohou zenit celkové vnimani
poskytované sluzby.“Zalezi napiklad na pocitech zékaznika, které vychazi z viaktn

zkuSenosti, vychovy, vZthni, aktualni nalady, pohlavifiplusnosti k socialni skupirapod.

* PAYNE, A.: Marketing sluzebPraha: Grada Publishing, 1996, str. 223

® PALATKOVA, M.: Marketingova strategie destinace cestovniho rudiaik ziskat vice/fjmii z cestovniho
ruchu ISBN 80-247-1014-5. Praha: Grada Publishing,2066, str. 143

® ORIESKA, J.:Metodikacinnosti privodce cestovniho ruchlSBN 80-85970-30-9. Praha: Idea Servis,
konsorcium. 1999, str. 5

"PAYNE, A: Marketing sluzeblSBN 80-7169-276-X. Praha: Grada Publishing, 1396 223
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Zakaznik kvalitu subjektivh hodnoti nap podle chovani personalu, interiériing nebo
cistoty.

Nenadal a kolektiv ragenil faktory, které fisobi na vnimani tro¥nposkytovanych
sluzeb zakazniky, daiitpo sol nasledujicich Usék— pred nakupem, ip nakupu a po
nakupu® Podle &chto faktofi si zakaznik vytvid ngjaka asekavani, ktera v okamziku koip
a vyuzivani sluzelgi produkéi porovnava s jejich vnimanou skéeu vykonnosti.Cim
mensi bude rozdil mezicekdvanim a realitou vnimanou zakaznikem, tift$ivbude jeho
spokojenost. K naprosté spokojenosti zakaznika adch gipadt, Ze se vnimana realita
shoduje s jeho @@kavanim.Pred nakupem je zakaznik ovl&m jménem a image vyrobce,
piedchozimi vlastnimi zkuSenostmi, nézory okoli #atgl a jejich doporenim,
publikovanymi vysledky spégbitelskych test dostupnymi informacemi, reklamou a
vlastnimi pozadavky. PoZzadavky zakaZn8e v piibéhu ¢asu vyviji, ¥tSinou se zvysuiji.
Vhodnym gikladem jsou zvySujici se pozadavky na prodejni oprgdejni servis a
doprovodné sluzby. Pro poskytovatele je tedyekité unét tyto pozadavky rozpoznat a
podle nich nésledn zakazniky rozélit do segmentéich skupin. Poskytovatelé musi
pochopit, co si zakaznicigi, co je uspokoji a za co jsou ochotni zaplZjistené informace
pak mohou pouzit ip tvorbé optimalni nabidky a v propagi@ich kampanich. V tomto
piipack plati, Ze nejlepSi reklamou je dobra osobni zkosen

Pri nakupu zakaznik posuzuje kvalitu podle specifikaryrobku, Urova prodeje,
servisni strategie, ceny vyrobku, rozsahu uziveéetdokumentace a podlmych program
loajality. Mezi podjrné programy pa&t nagiklad slevova (¥rnostni) karta, cenav
zvyhodréné nabidkyi maly darek.

Po ndkupu na vniméani Urovrsluzeb zakaznikemupobi snadna instalace a uziti
sluzebci produktu, @ijem stiznosti a reklamaci, dostupnost nahradniidh kivalita a rozsah
servisu a monitorovani spokojenosti a loajality aakki. Faktory vnimané po nakupu
vyuZivaji poskytovatelé sluzeb jako néstroj konkdané vyhody, a tak nabyvagim dal
vétSiho vyznamu id hodnoceni Grovisluzeb zakaznikem.

V Ceské republice byl spaleosti INCOMA GfK realizovan vramci projektu

zavadni narodnich standaidve vybranych sektorech cestovniho ruchdzkum poteb

8 Zpracovano na zakladNENADAL, J. a kol.:Moderni systémsizeni jakostiISBN 80-7261-071-6. Praha:
Management Press, 2002, str. 127
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zékaznik pro sektor pivodai, ve kterém ¢esSti i zahrarini respondenti hodnotili
spokojenost se sluzbami @podai’. Respondenti konkrén hodnotily vyuZiti
pravodcovskych sluzeb,utkzité dovednosti fivodce, svoji spokojenost s jejich sluzbami a
swvij postoj k certifikaci sluzeb.
Z vysledka vyplynulo, Ze pevazuje celkova spokojenost kli@mad nespokojenosti.
Cesti respondenti z pohledu jednotlivych dovedngstivodce nejlépe hodnotifiemné
vystupovani, které zaroiepokladaji i za nejilezit¢jSi dovednost. Naopak ndjle byla
hodnocena znalost cizinazyka, které vSak fjkladaji nejmensi @lezitost. V rekterych
piipadech spokojenost vyzna#jinzaostava za idezitosti, coZz se tyka zejména schopnosti
podat poutavy vyklad, schopnosteSit problémy, ochoty a J$tnosti, komunikanich
dovednosti, ale iffjemného vystupovantj znalosti d@jin a kultury oblasti. Rblizn¢ stejnou
urovei spokojenosti i tllezitosti dosahly méndulezité formalni stranky givodce, jako jsou
upraveny vzhled, poskytovani aktualnich a objektkininformaci a znalost ciziho jazyka.
Zahranéni respondenti nejtte hodnoti schopnostijrodceiesit problémy, upraveny vzhled
a komunik&ni dovednosti. Za idezitosti dovednosti zaostdva spokojenost zatmdch
klienti zejména ve znalosti ciziho jazyka, maéwyrazré také v poskytovani aktualnich
informaci a ve schopnog@sit problémy. ¥tSinaceskych respondeinty uvitala certifikaci
odbornych a jazykovych kvalit fiwodai a volila by radji sluzby certifikovaného givodce.
Naopak u zahrasinich nav&tvniki certifikace hraje spiSe nevyznamnou roli #li$
nerozhoduje f volbé pravodce.
Z vyzkumu vyplyvaji nasledujici dopateni:

= Lidsky faktor hraje fi hodnoceni kvality sluzeb fivodce tSi roli neZz formalni stranka.
= Pri vzdélavani ptivodai je nutné se zadiit ne pouze na obecné znalosti z historie, kultury

apod., ale také na komunikd dovednosti, etiketu a znalogSeni krizovych situaci.
= Je Zejmeé, Ze poptavka po certifikaci sluzeb existujgkanik chape, Ze je nutné si za

kvalitu priplatit, ovSem je ochotny sitiplatit spiSe symbolicky. Naklady na certifikaci by

tudiz nengly byt (alesp@ pri prvni certifikaci) tak vysoké, aby se vyznagmpromitly do

ceny poskytovanych sluzeb.

® INCOMA Gfk: Zawrecna souhrnna zprava: Rzkum poteb zékaznikpro sektor piivodai. INCOMA GfK,
duben 2010
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C) ANALYZA SOUCASNEHO STAVU KVALITY V SEKTORU
PRUVODCU VvV CR

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, atah
k vyznamnym dokumentim

1 ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

1.1 Re3ené pozadavky
V pravnich pedpisechCeské republiky je obeénstanoven pozadavek na kvalitu

dodavek zbozi a sluzebjipadré se hovéi o sho@d s kupni smlouvou, coz znamena, Ze
dodavané pleni je zejména bez vad. Podstatny prostor je v za&koapra¥ vénovan
odpowdnosti za vady a vadamiigobenym Skodam a s tim souvisejici zaruce prodakaji
za kvalitu jim prodavaného zboZi a sluZzekiedpisy stanovuji i dalSi povinnosti
prodavajiciho, resp. poskytovatele sluzeb, a toneep zakaz uzivattipnabizeni sluzeb
nekalé praktiky a informovat sgebitele o charakteru nabizeného ¢plin a dalSich
souvisejicich skutmostech. Uity standard a kvalitu tentokrat samotnych poskateii
sluzeb stanovuji Zivnostensk&egpisy, resp. podminky pro provozovani zivnostinddem

k tomu, Ze pivodcovské sluzby jsodasto poskytovany ipshraning, vztahuji se na

i ustanoveni tykajici se volného pohybu sluzeb.

1.2 Relevantni pravni normy
VySe uvedené pozadavky na kvalitu poskytovanyctiedd vyplyvaji z ustanoveni

nasledujicich pravnich norem:
= Zakon¢. 455/1991 Sb., o zZivhostenském podnikani (Ziviete zakon), ve ami
pozckjSich gedpisi
= Zakon¢. 40/1964 Sh., atansky zakonik, ve 2mi pozdjSich gedpisi
= Zakon¢. 513/1991 Sh., obchodni zakonik, veérdrpozdjsSich gedpisi
= Zakong¢. 634/1992 Sh., o ochraspotebitele, ve zéni pozdjSich gedpisi
= Natizeni vladyc. 278/2008 Sb., o obsahovych naplnich jednotliviighosti

27

: W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




\STERSTVO

y * 7
I INTEGROVANY I cVROPSKA UNIE 5 — )

OPERACNI X, EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&/&
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVO0J Wistni RO?Y

= Zakong¢. 222/2009 Sh., o volném pohybu sluzeb, vinkpozdjsSich gedpisi

1.3 Podrobny rozbor pravnich norem s ohledem na kvaldiuzeb

Zivnostensky zakon

Zakon¢. 455/1991 Sb., o zivhostenském podnikani (Ziviskte zakon), ve zZmi
pozckjSich pedpigi z pohledu kvality sluzeb zejména upravuje podmiakyostenského
podnikani. Zakon stanovuje druhy Zivnosti (Zivhdgincesované a zivnosti ohlaSovaci —
femesiné, vazané a zivnosti voln€) aujg, co je a co neni zivnosti. Dale jsou zde uvgden
podminky pro provozovani zivnosti, tj. vSeobecndrpimky provozovani zivnosti (dosazeni
véku 18 let, zjisobilost k pravnim Ukamm a bezuhonnost) a zvlastni podminky provozovani
zivnosti tykajici se zejména odbornéagpbilosti, coz negstji znamena kombinaci
dosazeného vzthni a utité praxe. V zakoh jsou také upraveny n#ap rozsah
zivnostenskeého opraeni (zivnosti obchodni a vyrobni, zivnosti poskytijisluzby) ¢i
nalezitosti spojené s vydanim Zivnostenského ksncesni listiny a jejich centralni
evidenci. V piloze zakona jsou uvedeny Seznamy jednotlivychwaNnosti.

Provadcim pravnim pedpisem Kk Zivnostenskému zakonu jefireni vlady
¢. 278/2008 Sb., o obsahovych naplnich jednotlivgdimosti, které definuje rpdmet
podnikani v ramci jednotlivych Zivnosti.

Pro sektor pivodal méla zasadni vyznam novela Zivhostenského zakonaiizak
130/2008 Sb.) platna od 1. 7. 2008. Teradila pavodce cestovniho ruchu do volné Zivnosti
a slouila profesi pfivodce, vedouciho zajezdu a pobytového zastupcediréjobsahové
naplre. Pred touto Upravou byl&innost pfivodai cestovniho ruchu vazana na prokazani
odborné zpsobilosti skladajici se z ukéeného dtdoskolského vzdiani, odborné
kvalifikace a znalosti ciziho jazyka. Byvalé Ziviiosedouci zajezdu a mistni zastupce
cestovni kanceté byly v gredchozi UpravZivnostmi volnymi.

Zivnost volna je Zivnost opraujici k vykonu &innosti, pro jejichz provozovani
Zivnostensky zakon nevyZaduje prokazovani odbomié jiaé zpisobilosti. K ziskani
Zivnostenského opra¥ni pro zivnost volnou musi byt sgimy vSeobecné podminky podle
§ 6 odst. 1 zivnostenského zakona. Zivnost volmbary ¢innosti, které nalezi do Zivnosti

volné, jsou uvedeny vipjoze¢. 4 k tomuto zakonu.
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W

Zivnost & 71. Provozovani cestovni agentury a pfiwodcovska &innost v oblasti
cestovniho ruchu

Podle né&izeni vliadye. 278/2008 Sh., do této Zivnosti spada ¢atdacinnosti. Jedna
se 0 nabizeni, prodej a zptiestkovani prodeje jednotlivych sluZzeb cestovnihohuuc
a organizovani, nabizeninnosti v oblasti cestovniho a zpriextkovani prodeje kombinaci
jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu, vyjma prodeezd. Jednotlivymi sluZzbami
cestovniho ruchu se rozumi zejména zahsage dopravy, ubytovani, stravovani,
pravodcovskych sluzeb, prodeje a rezervace letenedepe a rezervace Zeleznich
a autobusovych jizdeneketre mistenek, prodeje a rezervace lodnich distketre kajut,
zprostedkovani viz, nabidky a prodeje balneologickychZelu za Gelem relaxace
a rekondice, nabidky a prodeje sportovnich akti@itéelem relaxace a rekondice - tidgad
jizda na koni, fpjéovani kol a dalSich sportovnich pelt, pobyt ve fitcentrech,
zprostedkovani a zajighi (¢asti na sportovnich a spoenskych akcich a zpragstikovani
prodeje dalSich sluzeb spojenych s rekreaci, @dkem a sluzebnim, obchodnim jednanim.
Doprovazeni skupiny osob nebo jednotlivgii némz je v jazyku podle jejich vyou
poskytovan vyklad o kulturnim aripodnim ddictvi zen¢. Vyklad obsahuje zejména
informace o kultée (historické, urdlecké, archeologickeé, folkloristickeé, etnologickeé,
gastronomické a podob) zivotnim prostedi (geologické, irodni, klimatické a podola),
jednotlivych lokalitach (historickych, pmyslovych, ngstskych centrech a podafn
mistech (muzea, kostely a podépa oblastech (turistickych regionech, krajich aqime).
Zajiskni dalSich nezbytnyché¢innosti spojenych s doprovodem skupiny osob nebo
jednotlivai, vedenim a kontrolou itinef@, zajiSénim programu, obstaranim z&kladnich
informaci hem cesty, &etre praktickych informaci vztahujicich se k mistu piby
a poskytovanim zakladni pomoci doprovazenym osobanmamci tétoc¢innosti Ize prodavat
véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstugemapy, plany, jizdnfady, tiséné

privodce a upominkovéedntty.
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Obchodni zakonik

Z&kon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, vesrinpozdjSich redpisi predevsim
upravuje vztahy mezi podnikateli. Nalezneme zdeagaky na kvalitu dodavek, ustanoveni
0 zaruce za jakosti postup kupujiciho, ktery tize uplatnit pi dodani vadného zbozi
(sluzeb).

Hlava 2 obchodniho zakoniku jeinovana zvlastnim ustanovenim ekterych
obchodnich z&vazkovych vztazich. V oddile 2 jsean®teny povinnosti prodavajiciho,
piicemz pozadawkn na kvalitu dodavek jsowmovany 8 420 a nasledujici, podle nichz je
.prodavajici povinen dodat zbozi v mnozstvi, kéaifprovedeni, jeZ duje smlouva, a musi
je zabalit nebo opdit pro prepravu zgsobem stanovenym ve smlé@uMeuuje-li smlouva
kvalitu nebo provedeni zboZi, je prodavajici pavidedat zboZi v kvadita provedeni, jez se
hodi pro @el stanoveny ve smlogivnebo neni-li tentodel ve smlouw stanoven, pro del,

k rémuz se takové zbozi zpravidla uziv&borusSi-li prodavajici zakonem stanovené
povinnosti v 8 420, m& zbozi vady. Za vady zbozpseazuje i dodani jiného zbozi, nez
uréuje smlouva a vady v dokladech nutnych k uzivaonzb

8 429 a dalSi seénuji zaruce za jakost, tj,zarukou za jakost zboZirgjima
prodavajici pisemhzavazek, Ze dodané zbozi bude pdau dobu zgsobilé pro pouZiti ke
smluvenému, jinak k obvykléemuwelu, nebo Ze si zachova smluvené, jinak obvyklé
vlastnosti.“ Prevzeti zavazku ze zarukyuae vyplynout ze smlouvy nebo z prohlaseni
prodavajiciho, zejména ve foémzarwniho listu. Winky prevzeti tohoto zavazku ma
i vyzn&eni délky zaréni doby nebo doby trvanlivosti nebo pouzitelnostilaného zbozi na
jeho obalu. V pipact vad zbozi, nadt se vztahuje zaruka, plati ustanoveni 88 426 &z 42
a 88 436 az 441 obchodniho zakoniku. 88 436-#4&1 naroky z vad zboZzi, kteréuhe
kupujici uplatnit.

Je-li dodanim zboZi s vadami poruSena smlouva atgsh zgisobem, tzn. pokud
strana porusujici smlouvwedéla v dok& uzaweni smlouvy nebo totfpdvidala, Ze druh&a
strana nebude mit zdjem nadinpovinnosti fi takovém poruseni smlouvy,ibe kupujici:

a) pozadovat odstrani vad dodanim nahradniho zbozi za zboZi vadn&rdazhylgjiciho
zbozi a pozadovat odstkam pravnich vad,

b) pozadovat odstré&ni vad opravou zboZi, jestlize vady jsou opravéeln
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c) pozadovat fimeienou slevu z kupni ceny, nebo
d) odstoupit od smlouvy.

Kromé téchto narok ma kupujici také pravo na nahradu Skody i na snilpokutu,
pokud byla sjednana.

Aby kupujici mohl uplatnit &ktery z vySe uvedenych natigkmusi ho oznamit ve
véas zaslaném oznameni vad nebo bez Zbgteo odkladu po tomto ozndmeni. Pokud tak
newini, ma pouze naroky z vad zboZzi jakih pepodstatném poruseni smlouvy. Upkaty
narok zarove nemize nenit bez souhlasu prodavajiciho.

Ukaze-li se vSak, Zze vady zbozi jsou neopravitelabo by s jejich opravou byly
spojeny nefiméiené naklady, five kupujici poZzadovat dodani nahradniho zbozi.dudjs
dale vady odstramy v primérené dodai@né lhit¢ nebo oznami-li prodavajici kupujicimu, Ze
vady neodstrani, pakime kupujici odstoupit od smlouvy nebo poZadovahgenou slevu
Z kupni ceny.

V piipac, Ze byla smlouva poruSena dodanim zbozi s vadagpodstatnym
zpasobem, Mze kupujici pozadovat dudodani chydjiciho zbozi a odstr&ni ostatnich vad
zbozi, nebo slevu z kupni ceny. Neodstrani-li pvagéai vady v dodatmé giméiené lhité,
muze kupujici také od smlouvy odstoupit, ovSem upoiztbma to prodavajiciho vipnérené
Ihaté. Pokud vSak kupujici das vadu zboZi neoznadmi, ztraci pravo na odstoupéni

smlouvy.

Obc¢ansky zakonik

Zakon ¢. 40/1964 Sb., afansky zakonik, ve zni pozdjSich pedpidi, stanovuje
rovnéz pozadavky na kvalitutpprodeji zbozi a sluzeb, jeZ jsou podobw&é tv obchodnim
zakoniku, draz je v8ak v tomtoifpact kladen na vztahy mezi podnikateli a $pbiteli.

88 596600 upravuji vadiei. ,M&-li v éc vady, o kterych prodavajici vi, je povinen
kupujiciho pi sjednavani kupni smlouvy n& mpozornit. Jestlize dodatec vyjde najevo
vada, na kterou prodavajici kupujiciho neupozommi§ kupujici pravo nasimerenou slevu
ze sjednané ceny odpovidajici povaze a rozsahu; ddyli o vadu, kteracini vec
neupotebitelnou, mé téz prdvo od smlouvy odstoupit. Prédstoupit od smlouvy ma
kupuijici i tehdy, jestlize jej prodavajici ujistde ¥c ma urité vlastnosti, zejména vlastnosti

kupujicim vymiéné, anebo Ze nema zadné vady, a totocéunjisse ukaze nepravdivym.
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Kupujici ma pravo na thradu nutnych nakladteré mu vznikly v souvislosti s upkatim
prav z odpordnosti za vady.§ 616 dale uvadi, Zgrodavajici odpovida kupujicimu za to,
Ze prodavana dc je pi prevzeti kupujicim ve shdd kupni smlouvou, zejména, Ze je bez
vad.”

88 619627 upravuji odpsanost za vady prodané&ai. ,Nejde-li o veci, které se
rychle kazi nebo oéei pouzité, odpovida prodavajici za vady, kterépsgevi jako rozpor
s kupni smlouvou porgvzeti ¥ci v zarwni dok¥ (zaruka)." Zarwni doba se liSi podle
charakteru prodavaného zbozi nebo sluzelta@dky zakonik vymezujec¢kolik zarwnich
Ihat, nag. pri zhotoveni ¥ci na zakazku (smlouva o dilé)ni 6 mesiai, pii opravachgi
Upravach ¥ci jsou to 3 ngsice.

Kupujici ma pravo podle ¢bnského zakoniku ipact vady na prodanégei, jde-li
o0 odstranitelnou vadu, na
a) odstrarni vady bezplatfy v¢as aradre, jde-li o vadu odstranitelnou,
b) vyménu ci nebo sowiasti i, neni-li to vzhledem k povaze vady neiimne,
c) pfimérenou slevu z ceny nebo odstoupeni od smlouvy, lnendZzny pgredchozi postup

a jde-li o neodstranitelnou vadu &wnelzeradre uzivat, na

d) vymeénu Eci, nebo

e) odstoupeni od smlouvy.

Zakon o ochrarg spotrebitele

Zakon ¢. 634/1992 Sh., o ochranspotebitele, ve zéni pozajSich pedpidi,
stanovuje v 8 3 povinnosti prodavajicihdi prodeji vyrobki a poskytovani sluzeb
konenému spdebiteli. Mezi jinym se jedna o povinnogioskytovat sluzbyw pfedepsané
nebo schvéalené jakostipokud je zavazhstanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlaStnich
predpigi anebo v jakosti jim uv@dé; neni-li jakost fedepsana, schvalena nebo usrdal,

v jakosti obvyklé."

Z pohledu zajigni kvality sluzeb je rowe dilezité, Zze zakon zakazuje uzivani
nekalych obchodnich praktikiipnabizeni nebo poskytovani sluzeb. Obchodni peakje
nekala, je-li jednani podnikateléidi spotebiteli v rozporu s pozadavky odborn&eé je

zpasobilé podstathovlivnit jeho rozhodovani tak, Zetre Winit obchodni rozhodnuti, které
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by jinak neinil. Nekalé jsou zejména klamavé a agresivni odalgraktiky a jejich vget
je uveden v filohach k tomuto zakonu.

Povinnosti prodavajiciho vyplyvajici ze zdkona baraa: spotebitele je tak&adre
informovat spatebitele o charakteru poskytovanych sluzeb a o uiz#ouvisejicim

s poskytovanou sluzbou.

Zakon o volném pohybu sluzeb

Zakon o volném pohybu sluzeb @eského pravnihdadu transponuje sfmici
Evropského parlamentu a Rady 2006/EXE3 ze dne 12. prosince 2006 o sluzbach na
vnitinim trhu. Smyslem zékona je usnadnit vstup do p@aiizahrarinim poskytovatéim
sluzeb a poskytovani tzvigshraninich sluzeb. Zakon o volném pohybu sluzeb upravuje
preshranini poskytovani sluzeb, prava a povinnosti poskythiasluzeb, prava ifjemai
sluzeb, jednotn& kontaktni mista, jeji@hnost a uspi@dani, vznik oprawini k poskytovani
sluZzeb ze zakona a dozor nad poskytovateli sluaelmitnim trhu Evropské unie.

Preshranini poskytovani sluzeb je v zakbo volném pohybu sluzeb v § 3 pism. d
definovano jakd'docasné nebo flezitostné poskytovani sluzeb na Uzemi jindboského
statu, nezclenského statu, ve kterém je poskytovatel usazdPghcip gFeshraniniho
poskytovani sluzeb tedy umafe, aby poskytovatel sluzby &asré a pilezitostre
poskytoval své sluzby na Uzemi jinétlenského statu, nez ve kterém je poskytovatdito
sluzeb usazen. K vyuZiti této moznosti bude posiatidi sluZzeb stét povoleni vykonévat
tyto sluzby, které ziskal ve svém domovskémgstat

Zakon o volném pohybu sluzeb ma s ohledem r@quicovskouc¢innost vyznam
piredevSim pro zahrami poskytovatele této sluzby, protoZze fakticky degr cizi
poskytovatele sluzeb na naSem Uzemi. Pokud bydsalf® o regulovanou Zivnost, pak by se
cizi podnikatel musel fied jejim prvnim poskytnutim na UzerGeské republiky ohlésit
prislusnému organu. Vzhledem ktomu, Ze¢janost pitivodai cestovniho ruchu zcela
liberalizovana, zahraémi privodci nemusi fed prvnim poskytnutim sluzby podavat ohlaseni
a nemusi dokazovat, zda jsou ve své domovské zemdivigni pravodcovské sluzby
poskytovat.
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2 SPECIFICKE POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
PRUVODCU

Sowasna legislativa nestanovuje na sluzbyivpdai cestovniho ruchu Zzadné

specifické pozadavky.

3 VYZNAMNE DOKUMENTY V OBLASTI KVALITY
CESTOVNIHO RUCHU

3.1 Koncepce statni politiky cestovniho ruchutR na obdobi
2007-2013

Koncepce statni politiky cestovniho ruchu v rameriority 2 RozSiovani
a zkvalifiovani sluzeb cestovniho ruchu, Geat 2.3 Zkvaliiovani sluzeb cestovniho ruchu
navrhuje zaji&ini standardu kvality poskytovanych sluzeb v cestovmuchu a poita
s jejich certifikaci. Tento poZadavek vychazi ze GWanalyzy cestovniho ruchGR
piipravené v rdmci Koncepce, kterdq uvadi mezi slakstrdinkami mimo jiné:
= nizkou kvalitu zakladnich a dagdovych sluzeb CR (chyjici standardizace

a certifikace);

= nizky podil produki Setrnych forem turistiky.

Koncepce rovéZ zdiraziuje potebu ochrany spisbitele sluzeb cestovniho ruchu

a kontrolu jejich kvality.

3.2 Strategie narodni politiky kvality 2008—-2013

Mezi strategické zasny Narodni politiky kvality pat mezi jinym propagace sluzeb
cestovniho ruchu a jejich kvality, &ovani kvality subjekt v cestovnim ruchu (certifikace,
oficialni jednotna klasifikace ubytovacichiizaeni, inspekce) a Setrna turistika.

Jako nastroje k dosazenchto zandra by nely slouzit nastroje propagace, vychova a
vzcklani, kontrola, oficialni jednotna klasifikace ubyacich z&zeni, znaka kvality,
ovérovani kvality, narodni systém certifikace ekologidetrnych sluZzeb cestovniho ruchu.

Realizatory &chto zandras by mely byt: MMR, Czech Tourism, MZV, MSMT, MPO,
MZP, podnikatelské svazy a sdruze@®l, Zivnostenské iady, samosprava, kraje, obce,

spravci znéek.
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitotsluzeb

1 NORMY SOUVISEJICIi SE SYSTEMEM RIZENI
KVALITY

1.1 Relevantni normy
= Normy ISO Fady 9000

o CSN EN ISO 9000 Systémy managementu kvality — Zakladncipy a slovnik

o CSN EN ISO 9001 Systémy managementu jakosti — Poksida

o CSN EN ISO 9004 Systémy managementu jakosti —&rBice pro zlepSovani
vykonnosti

= Normy ISO Fady 10000

o CSN ISO 10001 Management kvality — Spokojenost zéikaz— Snirnice pro pravidla
chovéni organizaci

o CSN ISO 10002 Management kvality — Spokojenost zélkaz — Snirnice pro
vyfizovani stiznosti v organizacich

o CSN ISO 10003 Management kvality — Spokojenost zéikaz— Snirnice pro externi
vyfizovani spaolt organizace

o CSN ISO 10005 Systémy managementu kvality -$/®ine pro plany kvality

o CSN ISO 10006 Systémy managementu jakosti -4rSite pro management jakosti
projekii

o CSN ISO 10007 Systém managementu jakosti —érBice pro management
konfigurace

o CSN EN ISO 10012 Systémy managementifeni — PoZadavky na procesyieni
a nefici vybaveni

o CSN ISO/TR 10013 S#mnice pro dokumentaci systému managementu jakosti

o CSN ISO 10014 Management kvality — &mice pro dosahovani finanich
a ekonomickych iinosi

o CSN ISO 10015 Management jakosti —&nice pro vycvik

o CSN ISO/TR 10017 Néavod k aplikaci statistickych nietolSO 9001:2000
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o CSN EN ISO 10019 S#mnice pro vykr poradd v systému managementu kvality
a pro vyuzivani jejich sluzeb
= Normy ISO rady 14000 (pouze vybrané)
o CSN EN ISO 14001 Systémy environmentalniho managemen PoZzadavky
S ndvodem pro pouziti
o CSN ISO 14004 Systémy environmentalniho managemenugeobecna sémice
k zasadam, systém a podfrnym metodam
= CSN EN ISO 19011Smsrnice pro auditovani systému managementu jakostba/

systému environmentalniho managementu

1.2 Podrobny rozbor norem

Systém managementu kvality

Systém managementu kvality je popsan v normachi&® 9000. Normy ISGQady
10000 rozvadi pristupy managementu kvality ve specifickych podmdéhkéneslouzi vSak
jako nastroj certifikace. S managementem kvalitycelzsouvisi i odpasdny pristup
organizace k zivotnimu prdsdi (environmentu). Normy syst@mEnvironmentalniho
managementu - EMS - ISO 14001 a 14004 napomalgghacim fijmout zodpo¥dnost
za jejich¢innost vici Zivotnimu prostedi. 1ISO 19011 poskytuje navod na auditovani systém
managementu kvality a systému environmentélnihcagementu.

ISO 9000 obsahuje vyklad zaktada zasad managementu kvality a vyklad
nejdilezit¢jSich pojmi tykajicich se kvality a jejiho zabezjpeani. Tato mezinarodni norma
se tyka:

a) organizaci, které se snazi ziskat vyhody tiplatnim systému managementu kvality,

b) organizaci, které se snazi ziskatalu, Ze jejich dodavatelé pozadavky na produktyispin
C) uzivateti produkf,

d) vSech, ktd maji zajem na vzajemném pochopeni terminologi&p@né v managementu
kvality (nag. dodavatelé, zdkaznici, kompetentni organy),

e) vSech osob, jak internich, tak externiciicivorganizaci, které posuzuji systém
managementu kvality nebo prowfidieho audit z hlediska shody s pozadavky ISO 9001
(nap. auditai, kompetentni organy, certifikai organy),
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f) vSech osob, jak internich, tak externiaktivorganizaci, které poskytuji poradenstvi nebo
Skoleni/vycvik tykajici se systému managementuilgyatery je vhodny pro tuto organizaci,
g) zpracovateil souvisicich norem.

V sowasné dob plati vCeské republice norm@SN EN 1SO 9000:2005.

Norma ISO 9001 Systémy managementu kvality — padad je s€Zejni normou,
protoze obsahuje kritéria, podle kterych se prowdiadni, udrzovani a také prékovani
(auditovani) implementovaného systému kvality. ey normy musi organizace splinit,
aby mohla prokazat uggné fungovani managementu kvality Céské republice je platna
normaCSN EN ISO 9001:20009.

ISO 9004 pedstavuje s@rnici pro zlepSovani vykonnosti,célem je poskytnout
doporuieni, které organizace tthe zavést nad ramec ISO 9001 v zajmu dalSiho revdsi
a zlepSeni systému managementu kvality. Norma uméana pro dely certifikace nebo pro
smluvni &ely. Norma v ramci managementu kvality araliuje dilezitost pochopeni
poZzadavk a jejich splgni (pozadavik zakaznika, zakonnych pozadaykvlastnich
poZzadavk organizace), pteby zvazovat procesy z hledisk&idané hodnoty, dosahovani
zvySeni vykonnosti a efektivnosti proGes neustalého zlepSovani procesa zaklad
objektivniho ngteni. ProCeskou republiku je v platnosti normisN EN 1SO 9004:2000.

Systémy environmentalniho managementu

Normy ISOtady 14000 usiluji o to, aby organizace minimalidzavaSechny rusivé
vlivy své ¢innosti na Zivotni progedi. Cilem je aktivé podporovat vSe, co je moznééiat
pro prevenci Skod na Zivotnim priesdi.

PoZadavky systému environmentalniho managemeatu ysedeny v platné nogm
pro Ceskou republik SN EN I1SO 14001:2004. Cilem normy je umoZnit orgaai vytvdit
a zavést politiku a stanovit cile environmentalnfhanagementu, které zahrnou pozadavky
pravnich pedpigi a jiné pozadavky, které se na organizaci vztalaijiinformace
0 vyznamnych environmentalnich aspekteckimito aspekty jsou ty, které organizace
identifikovala a které iiive fidit a €ch, na které rive mit vliv. Norma sama o séb
nestanovuje specifick& kritéria environmentalnihafipu. Norma organizacim umaaje:

a) vytvdit, zavest, udrzovat a zlepSovat systém environaheilto managementu,

b) ujistit se o sha#ls environmentalni politikou, kterou vyhlasily,
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c) prokazat shodu s touto mezinarodni normoucif)énim vlastniho rozhodnuti a vydanim
vlastniho prohldSeni, nebo 2) pozadanim o potvrzggi shody stranami, které maji na
organizaci zajem, jako jsou zakaznici, nebo 3) ga@ém o potvrzeni svého vlastniho
prohlaseni stranou, kterd je z pohledu organizaderrd@ stranou, nebo 4) pozadanim
o certifikaci/registraci svého systému environmbritédb managementu externi organizaci.

V piiloze A tato mezinarodni norma poskytuje informatimavod k jejimu pouZiti.
Dodaté&ny text gilohy A mé informativni charakter a jeh@ealem je zabranit mylnému
vykladu poZadavk obsazenych v kapitole 4 této mezinarodni normy.

V Ceské republice je v platnosti norr@8N ISO 14004:2004. Norma popisuje prvky
systému environmentalniho managementu a poskytganzacim navod pro vytveni,
zavedeni, udrZzovani a zlepSovani systému envirot@méimo managementu. Pro ilustrativni
Gcely jsou v norm uvedeny piklady a mozné fistupy. Environmentalni managementiivo
neodalitelnou sowast celkového systému managementu organizace aavawr systému
environmentalniho managementu je neustadlym a ktterdm procesem. Systém
environmentalniho managementu podrblpojednany v této norénse gidrzuje modelu
fizeni Planuj-Blej-Kontroluj-Jednej (PDCA). Strukturu organizacezdleni odpo¥dnosti,
praktické jednani, postupy, procesy a zdroje stiuializaci environmentalni politiky,
environmentalnich ail a cilovych hodnot je moZno zkoordinovat se stéimji snahami
v ostatnich oblastech (niagprovoz, financovaniizeni jakosti, ochrana zdravi a besapest
prace). Vyuziti normy serpdpoklada kteroukoli organizaci, bez ohledu navgjkost, druh,
umisgni nebo Urovi rozvoje. PestoZe srrnice v nornd jsou v souladu s modelem systému
environmentalniho managementu normy I1SO 14001, onejakeny pro poskytovani
interpretaci poZadavknormy ISO 14001.

2 NORMY SQUV|SEJ|’C|’ S KVALITOU SLUZEB
PRUVODCU

2.1 Relevantni normy
= CSN EN 15565 Sluzby cestovniho ruchu — Pozadavkyajideni Skoleni a kvalifikani

programy pro profesionalniijprodce cestovniho ruchu
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= CSN EN 13809 Sluzby cestovniho ruchu — Cestovni taggra cestovni kanceié

(touroperaté) — Terminologie

2.2 Podrobny rozbor norem
NormaCSN EN 15565 Sluzby cestovniho ruchu — PoZadavky @ajisténi Skoleni

a kvalifika ¢ni programy pro profesionalni privodce cestovniho ruchye v platnosti od
roku 2008. Je @ena zejména pro poskytovatele #zahi (Skoly, Skolici zéizeni, Skolitele,
organizatory rekvalifikaci a ku#, protoZe definuje poZzadavky na Skolitele, kvalruky
a kritéria hodnoceni a stanovuje obsah a rozsalp&tnci, obecnych a mistapecifickych
znalosti a dovednosti, které bylmpravodce cestovniho ruchu ziskat.

Skolici program pro givodce by mil podle normy obsahovat obecné a odiorn
zaneiené pednety a prakticky trénink v rozsahu nejn&€B800 Skolicich hodin (60 min.)
praktikované formou igdnasek, c¥eni, e-learningu, praktické vyuky, samostudia
a samostatnych projekt

Obecné pedmity by mély rozvijet jak teoretické znalostijprodal z historie, kultury,
uméni apod., techniky vedeni, tak dovednostivadce jako prezentai, komunik&ni
techniky, vedeni skupiny, vedeni osob se specidlpiotrebami a znalosti a dovednosti
z obchodu (zéklady ekonomie, cestovniho ruchu,rpraspekty atd.).

Odborré zantiené pednety by se nély opét zantiit na teoretické znalosti &dny
lidstva, zivotni prosedi, kultura, ekonomie, sdasnost) a pracovni podminkyugodai
cestovniho ruchu v dané lokalit

Prakticky trénink by il obsahovat provagi po mistech a pamatkach zahrnujiSip
prohlidky, prohlidky na mista z vozidla. Prakticka vyuka by miniméalméla tvait 40 %
celkového rozsahu Skoliciho programu.

Hodnoceni kvalifikace by #ho probihat pisentha Ustg a pomoci praktické ukazky
a hodnotitelé musi byt dostaie kvalifikovani. Hodnoceni by #ho prokazat, Ze je fivodce
schopen komunikovat v jazyce nawstika, k vzajemnému pochopeni pouZzivdsipSnou
terminologii a umi poskytnout prvni pomoc.

Co se tg¢e poskytovateél Skoleni, norma naénklade obecné poZadavky (zajistit
vhodny obsah Skoliciho programu s ohledem na&epgt turistického prmyslu, pouzivat

aktualni metodologii a didaktiku Skoliciho programurcit odpowdné osoby za Skolici
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program apod.) a pozadavek na za&jstkvality vzdlavaciho programu prastdnictvim
internich procedur.

Poskytovatel Skoleni by ¢htaké stanovit kritéria pro vyio Skoliteli véetrg jejich
kvalifikace pro praktickou vyuku. Seasré by mel disponovat odpovidajicim pracovnim
a technickym zazemim (tj. zajistit pro studenty ingpsaci pdeby, p@itace, vizualni

pomicky).

NormaCSN EN 13809 Sluzby cestovniho ruchu — Cestovni agery a cestovni
kancela‘e (touroperatofi) — Terminologie shrnuje pouzivanou terminologii z oblasti
cestovnich agentur a cestovnich kandek logicky pracuje i sterminy tykajicich se
pravodcovskych sluzeb, jez mohou byt nabizeny jakai&stuzajezdu nebo prodavany
zprostedkovany cestovnimi kancédmi ¢i agenturami jako samostatna sluzba. Norma
pritom rozliSuje kkolik pojmua podle rozsahu a zatieni poskytovanych sluzeb vztahujicich
se k asistefnim ¢innostem:

Vedouci zajezdyneboli tour manager, direcretur de circuit, Raigel), kterym je fyzicka

osoba, kteréridi a kontroluje itinerd v zastoupeni cestovni kandela(touroperatora),
zaji¥’uje, aby se plnil program, jak je popsan v katalogstovni kanceté (touroperatora)
a prodavan cestujicimu, a poskytuje praktické rmisformace.

Doprovod zajezdu(tour escort, accompagnateur, Reisebegleitégdgiavuje zastupce

cestovni kanceté (touroperatora), ktery poskytuje zakladni infocmaestujicim.

Asistence Bhem cesty(assistance during travel, assistance pendanbyage, Betreuung

wahrend der Reise) znamena poskytovani informgobraoci cestujicim éhem smluvg
stanovenychiasti jejich cesty &etns kontaktnihatisla pro zavolani pomoci.

Mistni zastupcélocal representative, représentant local, Ortlidhertreter) je podle normy

fyzicka osoba nebo agentura v niislestinace pasfena touroperatorem, aby poskytovala
cestujicim praktickou pomoc ai¥govala administrativni zalezitosti.

Animéator, koordindtofanimateur/activity, co-ordinator, animateur, @boateur, Animateur)

je fyzickd osoba odpovidajici za planovani a dazad programy v ramci volnéhéasu
a sportovni programy, ktera povzbuzuje cestujiay, e &chto program Gcastnili, a mluvi

jazykem, jemuz rozumi vSichni cestujici.
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Privodce cestovniho ruchyturist guide, guide touristique; guide interprét€aste-

[Fremdenfihrer) je fyzickd osoba, kterd provadis@&wmiky v jazyce podle jejich vyou

a poskytuje vyklad o kulturnim aipodnim ddictvi oblasti, picemz tato osoba méa obvykle
specializaci naifislusnou oblast vydanou a /nebo uznavarigalysnym gadem.

Hosteska (host/hostess, assistant/hotesse, Gastebetrgug/ifyzicka osoba, ktera vita
a informuje nav&vniky na letiStich, nadrazich, v hotelich, na wath a veletrzich aip
raznych programech a/nebo obsluhuje pasazéry v dojutayprostedcich.

Horsky pfivodce(mountain guide, guide de haute montagne, Bergfjilgepotom fyzicka

osoba, kter4 provadi nawghiky v horskych oblastech,fipemz tato osoba musi mit
piislusné znalosti a zkuSenosti a vlastnit vhodnalifikaci.

Sportovni _instruktor(sports instructor, moniteur de sport, Sportlehsgrucuje konkrétni

sport a nize mit pro to fislusnou kvalifikaci.

Vedouci okruzni plavby(cruise director, animateru de croisiére, Kreudftitrektor) je
fyzickd osoba na lodi pro okruzni plavby odpovidaja program a veskeré exkurze po

vhitrozemi.

3 STANDARDY POUZIVANE V SEKTORU

PRUVODCU

3.1 Standardy v sektoru givodai pouzivané \CR

= Narodni soustava kvalifikaci — di€i kvalifikace Privodce cestovniho ruchu
(65-021-N)

V Ceské republice v sg@asnosti vznika Narodni soustava kvalifikaci (NSkigra
piehledr popiSe jednotlivé kvalifikace a pdixe s jejich uznavanim na trhu pracejeédse
to diky projektu MSMT, ktery je financovan z Evrégbo socialniho fondu a jehoz
feSitelem je Nérodni Ustav odbornéhodladani ve spolupraci se spétmsti Trexima.

Uceni se realizuje ve Skolach od zakladni az po wsok zandstnanici pii zajmove
cinnosti. Aby byly vysledky celozivotniho ¢ani srozumitelné za¥stnavateim,
vzklavatelim i samotnym zajenien o vzdlavani, je nutné je promitnout ddehledné

soustavy.
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NSK bude zahrnovat jen ty kvalifikace, &rje zajem na trhu prace. Pro jejich popis
vznikaji kvalifikatni a hodnotici standardy, které odrazirgoy zamistnavatelské sféry.
Zpétné tak budou ovliviovat obsah vz#avani, které kdmto kvalifikacim vede.

NSK ma zejména vyznam pro ty, Ktenedokowili Skolu a chtli by si doplinit
vzklani, pontize i vSem &m, ktdai sice rco vystudovali, ale poté pracovali v jinych
oborech, majfadu Gznych znalosti a dovednosti, ale nemaji o nich yadklad.

Ministerstvo 3kolstvi, mladeze &ldvychovy CR vyhlasilo véervnu 2009 ddi
kvalifikaci ,,pr zzvodce cestovniho ruchufmoziujici ziskat odbornou Zgobilost i €m, ktei
potrebné znalosti a dovednosti ziskali mimo &tadaci systém. Tento standard bjippaven

ve spolupréaci s Asociacijprodai Ceské republiky a MMRR.

3.2 Jejich charakteristika

Dil¢i kvalifikace pfivodce cestovniho ruchutgustavuje zfisobilost vykonavat
pracovnic¢innost pfivodce cestovniho ruchu. Kvalifikai a hodnotici standard pro povolani
Praivodce cestovniho ruchu stanovi pozadavky pro zisgéslusné kvalifikace a kritéria
a postupy ostovani chto pozadavk

Pro ziskani kvalifikace ,Bwvodce cestovniho ruchu* musi uchaos\edcit:

znalost historie adin kultury v Ceské republice ve vztahu k cestovnimu ruchu,
= znalost swtovych djin a cgjin kultury ve vztahu k cestovnimu ruchu,

= vyuZiti znalosti zerpisu cestovniho ruchdiR,

» vyuZiti znalosti zerpisu Evropy a ostatnich &adili ve vztahu k cestovnimu ruchu,
= prokazani znalosti o Zivotnim priedi,

= orientaci v sotiasném pravnim a politickém systémaR,

» orientaci v sotiasném pravnim a politickém systému EU,

» prokézani podrobnych tematickych znalosti re&ipecifik v cestovnim ruchu,

= pripravu vykladu pivodce a nabidky fivodcovskych sluzeb,

= vedeni skupiny,

= provadhni vykladu,

= zohledréni osob se specialnimi gebami v praci pirvodce,

= uplatreni pravnich a ekonomickych aspékki vykonu prace prvodce,

= prokazani znalosti techniky sluzeb cestovniho ruchu
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= uplatreni profesniho jednani a komunikace,
= (stni komunikaci v cizim jazyceiprykonu prace prvodce,
= pisemnou komunikaci v cizim jazyc# pykonu prace pirvodce,
= informovanost o redliich dané jazykové oblasti.

Uvedené znalosti a dovednosti jsou¢iovany slove, pisemi ¢i praktickou
zkouSkou ¥etrg zpracovani pisemné prace. ZkousSka probiha ve bkugaistnosti i v terénu,
kdy jsou pro¥rovana pedepsana kritéria podle jednotlivych Kodvalifikace. ZkouSky

mohou provaét pouze autorizované osoby podle uvedenych pozadavk

0 stavajici institucionalni zabezpéeni v oblasti kvality sluzeb

1 ORGANY NA NARODNI UROVNI A JEJICH
KOMPETENCE V OBLASTI KVALITY SLUZEB

1.1 ParlamentCR

ParlameniCeské republiky je nejvy33im statnim organem, ksmynize podilet na
systému kvality sluzeb. ProtoZe se jednd o zakangdébor, jeho hlavni kompetence
spaiva vtvorlk a g@ijimani legislativy, jez mZe ovlivnit kvalitu sluzeb a jejich
poskytovatei.

1.2 Ustedni organy statni spravy (vybrané)
Ministerstvo pro mistni rozvoj

MMR je ustednim organem pro oblast cestovniho ruchu. Jednigkol
ministerstva je iniciace zavéd narodnich standakdsluzeb v cestovnim ruchu, jez vychazi
z koncepnich materidl pripravenych ministerstvem pro oblast cestovniho uuch

Ministerstvo spolupracuje na vyteni standaritl pro ubytovaci sluzby, a to o8ldné
pro hromadné ubytovani hotelového typu (Oficidbuirjotna klasifikace ubytovacichrizeni
CR) a ostatni formy ubytovani (Dopd@eny standard ubytovani v soukromi, kempech,

chatovych osadach a turistickych ubytovnach).

43

W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




\STERSTVO

II INTEGROVANY R EVROPSKA UNIE & )
* *

EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&/&
SANCE PRO VAS ROZVO0J Wistni RO?Y

OPERACNI
PROGRAM

Podle zakona¢. 159/1999 Sbh., o dgkterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu, ve &ni pozdjSich gedpidi se ministerstvo také vyjade k udlovani
koncesnich listin pro provozovani cestovni kaneela
Pro oblast pivodar se ministerstvo podilelo na vyttemi kvalifikatniho standanil

~Pravodce cestovniho ruchu” v ramci Narodni soustawliki«aci.

Ministerstvo priamyslu a obchodu

Ministerstvo piimyslu a obchodu je Gstdnim organem statni spravy mimo jiné pro
pramyslovou, energetickou, proexportni a obchodnitialia podporu podnikani. Z pohledu
kvality sluzeb méa vSak zejména vyznam jelisgbnost na poli ochrany zajnspotebiteli a
rozvoje zivnostenského podnik&nijgadre v oblasti technické normalizacetifo tizenou
organizaci ministerstva je organ dozateska obchodni inspekce. Ministerstvo bylo &vn
powsienorizenim Rady kvalit’R (viz déle).

1.3 Czech Tourism
Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourismajaistiispsvkovou organizaci

Ministerstva pro mistni rozvo{’eské republiky. Byla ifzzena v roce 1993 zaceiem
propagac& eské republiky jako atraktivni turistické destinagezahrainim a od roku 2003
také na domacim trhu.

CzechTourism fednosti propaguje produkty a sluzby, které ziskalyktery
z certifikati kvality sluzeb v CR (certifikace ubytovacihotizeni podle Oficialni jednotné
klasifikace ubytovacich ¥&eni, pop. Doporikeného standardu ubytovacichtizant, ¢i
certifikat CzechSpecials ozawjici stravovaci zdzeni nabizejici tradini narodni kuchyni a

regionalni speciality).

1.4 Rada kvality

Rada kvality vznikla jako vrcholny organ viad¢R na podporu rozvoje
managementu a upietvani Narodni politiky kvality. Narodni politika klity predstavuje
souhrn metod a nastfopa ovliviovani kvality vyrobk, sluzeb,cinnosti v ramci narodni
ekonomiky a sluzeb vejné spravyRizenim Rady kvalityCR je powteno Ministerstvo
pramyslu a obchod€R. V ramci této instituce byla pro oblast cestoenibichu, hotelnictvi,
lazeistvi a gastronomie ustavena Odbornéa sekce Radinké# ,Kvalita cestovniho ruchu,
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hotelnictvi, lazastvi a gastronomie®. Funkcii@dsedy odborné sekce vykonasetitelka
odboru cestovniho ruchu MMRR. Dalsimi¢leny odborné sekce jsou zastupci profesni a
odborné veejnosti v cestovnim ruchu.

Cilem prace odborné sekce je zejména realizadgitakedoucich ke zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb v oblasti cestovnihochu, hotelnictvi, lazestvi a
gastronomie. Odborna sekce ma charakter expertaiporadniho mista, na kterém jsou
projednavany navrhy jednotlivych jejicteni. Stanoviska odborné sekce jsou prezentovana

pouze jako odborna dopaieni.

1.5 Narodni ustav odborného vzthvani
Narodni Ustav odborného w#évani je organizaci fpmo fizenou Ministerstvem

Skolstvi, mladeze albvychovy. Velkou pozornosténuje vzalavacim prograriim, podle
nichz Skoly vyduji, a také rozvoji celozivotniho vzlhvani. Tento Ustav zpracoval ve
spolupraci s MMR a Asociaci forodai CR v ramci Narodni soustavy kvalifikaci Narodni
kvalifika¢ni standard ,Rrvodce cestovniho ruchu“ (kod: 65-021-N). Narodnalkikacni
standard definuje konkrétni minimalni pozadavky odbornou zfisobilost pfivodce
v cestovnim ruchu. Zahrnuje rfappozadavky na znalost historie &jid kultury v Ceské
republice ve vztahu k cestovnimu ruchu, schopngsiti znalosti zerpisu cestovniho
ruchu CR, schopnost provédi vykladu, znalost techniky sluzeb cestovniho wehdalsi

pozadavky.

1.6 Dozorové organy
Dozorové organy provéf kontrolu dodrzovani zakonnych povinnosti. Tytgany

mohou vydavat vifipad zjiSttni nedostatk zavazné pokyny Kk jejich odstrar. Pokud
muze dojit k bezprogtdnimu ohroZeni Zivota, zdravi nebo majetku, mafraeeni
pozastavit prodej vyrolik poskytovani sluzeb nebo uz@vprovozovnu. Pokud se vyrobce,
dovozce, vyvozce, dodavatel nebo prodavajici ddpsptavniho deliktu, mohou mu
dozorové organy utit pokut az do vySe 50 milianK¢. Mezi hlavni dozorové organy pat

nize uvedené instituce.
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Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce je organem statni spraganma&ni slozka statu, kde
ustedniho feditele jmenuje ministr gmyslu a obchodu. Byla ustanovena zakon&m
64/1986 Sb., @ eské obchodni inspekci, veém pozdjsich gedpidi. Cleni se na Ggedni
inspektorat a jemu poizené inspektoraty se sidly v krajskychkstech.
Ceska obchodni inspekce kontroluje a dozoruje pckénia fyzické osoby
prodavajici nebo dodavajici vyrobky a zboZi na fanittrh, poskytujici sluzby nebo
vyvijejici jinou podobnowinnost na vninim trhu, poskytujici sptebitelsky G¢r nebo
provozujici trzist (trznice) pokud podle zvlaStnich pravnidiegpisi nevykonava dozor jiny
spravni dad.
Ceské obchodni inspekce kontroluje:
= dodrZzovani podminek stanovenych k zabeéepé jakosti zboZi nebo vyrobkvcetns
zdravotni nezavadnosti, podminek pro skladovaniopratu a pozadawk na osobni
hygienu a hygienickou nezavadnost provozu,

= zda se f prodeji zboZi pouzZivaji awend ngridla, pokud owteni podléhaji, a zda
pouzivana r&idla odpovidaji zvlastnim pravninfeupigim, technickym normam, jinym
technickym pedpisim, pogipact schvalenému typu,

» dodrzovani dohodnutych nebo stanovenych podmimetality poskytovanych sluzeb,

» dodrZzovani statnich podminek stanovenych zvlaStgirdvnimi gedpisy nebo jinymi
zavaznymi opdenimi pro provozovani nebo poskytovéimnosti,

= zda @i uvadni stanovenych vyrolik na trh byly podle zvlastniho pravnih@edpisu
vyrobky radre opateny stanovenym oztianim, popipadt zda k nim byl vydanci
piiloZzen stanoveny dokument, zda vlastnosti stanastenyyrobki uvedenych na trh
odpovidaji stanovenym technickym pozadawk a zda v souvislosti s ozfenim
stanoveného vyrobku byly sgimy i poZzadavky stanovené zvlastnimi pravnitiedpisy,

» zda nedochazi ke klamani sfattitele,

= zda vyrobky uvaghé na trh jsou bezpeé,

= zda osoby poskytujici spebitelsky 0¢r dodrzuji podminky stanovené zvlastnim

pravnim pedpisem (v cestovnim ruchu zejm. z&k159/1999 Sb.).
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Statni zeng€délska a potravinairska inspekce

Statni zerddélskd a potravingkd inspekce kontroluje, v ramci stanovenych
kompetenci, potraviny, suroviny Kk jejich vygglzentdélské vyrobky a tabakové vyrobky.
Tyto kompetence se vztahuji na vyrobu, skladoy@epravu i prodej §etre dovozu).

Cilem kontroly je pedevSim chranit spibitele @ged zdravotdy zavadnymi
potravinami, ped potravinami, které jsou klamavozna&ené, dale s prosSlym datem
pouzitelnosti nebo neznaméhdvpdu. Nedilnou satésti cilené kontroly jsou podminky

vyroby a prodeje.

Statni veterinarni spravaCR

Je organem statni spravy v rezortu geiistvi a je Zizena podle zakona 166/1999
Sh. Jejim Ukolem jefpdevsim ochrana sgebiteli pired gipadnymi zdravot® zavadnymi
produkty Ziv@&isného fivodu, monitorovani a udrZzovantipnivé nakazové situace #af,
veterinarni ochrana statniho Gze@idské republiky, ochrana pohody iatia ochranaipd
jejich tyranim. Statni veterinarni spraU® je od 28.11.2007 drzitelem certifik&iSN EN

ISO 9001 pro vykon statni spravy v oblasti vetaringp&e na tzem{eské republiky. Ve
vztahu k cestovnimu ruchu ségobnost SZPIl a SVS dotyka zejména stravovaciiiherd.

Organy ochrany verejného zdravi

Statni spravu v ochranvefejného zdravi vykonavaji organy ochranyireyeého
zdravi, kterymi, podle zakona&. 258/2000 Sbh. o ochranverejného zdravi, ve zni
pozckjSich gredpidi jsou Ministerstvo zdravotnictvi, krajské hygierécktanice, Ministerstvo
obrany a Ministerstvo vnitra.

Hygienicka stanice je organi#d slozkou statu, tedy organizaci rozfmvou. Jedna
se o statni spravu v ochramerejného zdravi. Zdravotni Ustav je organizadsmvkovou.
Krajské hygienické stanice maji sva Uzemni pracgvigsp. detaSovana pracovisttSinou
v mistech fivodnich okresnich HS (hygienickych stanic)ais&bnost orgain ochrany
verejného zdravi se v cestovnim ruchu dotyka zejmémaam/acich zézeni, vyznamnou roli
vSak také hraji ip reSeni mimé&adnych udalosti a v protiepidemickénnosti (zvlastni

opateni (¥ cestach do ¢kterych rizikovych zemi, protiepidemickd opeti ¢i doporweni
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obyvatelstvu i turistm v rekterych zvlastnich ipadech — nap epidemi tzv. ,ptai
chripky*).

Statni zdravotni Ustav

Statni zdravotni Ustav jefippivkovou organizaci ministerstva zdravotnictvi. Jeho
postaveni a ukoly jsou stanoveny § 86 zakar268/2000 Sbh., o ochrawverejného zdravi a
o zmené nekterych souvisejicich zakénve zreni pozdjSich gredpidi. Statni zdravotni Gstav
je zdravotnické Zdzeni a je oprawn zpracovavat zacélem gipravy podklad pro tvorbu
statni zdravotni politiky a sledovani dlouhodobyiclndi vyskytu infeknich a jinych
hromadr se vyskytujicich onemoeéni Udaje o zdravi fyzickych osob v souvislosti s
piredchazenim vzniku aighi infekénich onemocEni, ohroZzeni nemoci z povolani a jinych
poskozeni zdravi z prace, o expozici fyzickych oSkbdlivindAm v pracovnim a Zivotnim
prostedi a o epidemiologii drogovych zavislosti #gévat je orgaim ochrany viejného

zdravi.

Urad pro ochranu osobnich Gdai

Piisobnost Wadu je vymezena v § 2 a v § 29 zakand01/2000 Sb., o ochran
osobnich 0da&j a o zmn¢ nékterych zékofl, ve zréni pozdjSich gedpisi. Pro rekteré
zvlastni agendy jetsobnost vymezena ve zvlastnich pravniteédpisech. #d vykonava
mimo jiné dozor nad dodrZzovanim povinnosti ppracovani osobnich Udajv oblasti
elektronickych komunikaci a dozor nad dodrzovaniovimnosti @i Sifeni obchodnich
scleni (nap. databaze hosti klientd, rozesilani obchodnich nabidek).

1.7 Spotebitelska sdruzeni

Sdruzeni spagbiteli mohou vznikat zejména na zakiazbkona o sdruZzovani osob,
resp. obanského zakoniku. Maji pra¥nrelativre silné postaveni. Mohou byt nap
Gcastnikem soudnihdizeni v oblasti ochrany sgebitele, resp. mohou navrhnout jeho
zahgjeni. SdruZeni jsou opré&wa cinit podnsty orgarim veaejné spravy v souvislosti
s jejich dozorem nad ochranou zéjspotebiteli. Organy véejné spravy, které tyto posty
obdrzi, jsou povinny informovat sdruzeni o jejiclytizeni bez zbyiného odkladu,

nejpozdji vSak do dvou rssial od obdrzeni poditu.
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V Ceské republice existujeskolik sdruZzeni na ochranu spelbitele. V3echna maji
v zasad obdobné cile: poskytovat poradenské&innost pro spdebitele, §it informace
z oblasti ochrany spigbitele a fispivat svoji ¢innosti ke zvySovani jakosti vyrotk

a sluzeb.

2 ORGANY NA REGIONALNI UROVNI A JEJICH
KOMPETENCE V OBLASTI KVALITY SLUZEB

2.1 Krajské trady, mistni samosprava
Krajské udady vykonavaji samospravu a &kterych oblastech statni spravu

v pienesené gsobnosti, na zakladzakonac¢. 129/2000 Sb., o krajich (krajskéizeni), ve
zreéni pozdjSich gedpidi. Zastupitelstvu kraje zakon &ldje pravomoc schvalovat koncepce
rozvoje cestovniho ruchu na Uzemi kraje, Zajiat jejich realizaci a kontrolovat jejich

pInéni. Za timto delem zpravidla krajskérady zizuji odbor cestovniho ruchu.

Zivnostenské &ady (Zivnostenské odbory KU)

Veskerécinnosti vykonavané krajskymi zivnostenskyntady jsou vykonem statni
spravy v penesené {sobnosti. Krajské zivnostenskéady pgedevSim vedou Zivnostensky
rejstik v pasobnosti svého spravniho obvodu. Ve vztahu k o¢hspotebitele je teba
zminit Ulohu krajskych zivnostenskychadii v oblasti regulace reklamy, kdy je jednim
z organm prislusnych k vykonavani dozoru nad dodrZzovanim zakén 40/1995 Sb.,
o regulaci reklamy. (DalSimi dozorovymi organy js®ada pro rozhlasové a televizni
vysilani, Statni Ustav pro kontrolucie, Statni rostlinolékiskda sprava a Ministerstvo
zdravotnictvi CR). Zivnostenské iédy tedy dohlizi na kvalitu nabidkytrqukladané

potencialnimu zakaznikovi.

2.2 Organizace destinégniho managementu
Organizace cestovniho ruchu (ozmeané rkdy jako ,destinani managementydi

Lorganizace destiimiho managementu”) jsou zpravidla nevladni neziékawganizace
(NNO), které ve spolupraci giplusnym odborem krajskéhoraglu zajiguji strategické,
taktickeé i operativnfizeni rozvoje cestovniho ruchu v dané destinaga@izace cestovniho

ruchu mohou operovat na GUzemi kraje, turistickégianu, turistické oblastii na GUzemi
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mésta, gipadré svazku obci. Mohou bytizovany fyzickymi i pravnickymi osobami, pap

organem samospravy (krajem, obci).

3 PROFESNI SVAZY A JEJICH KOMPETENCE
V OBLASTI KVALITY SLUZEB

Profesni organizace a zajmova sdruzeni vznigio Ziveld z poteby podnikatel
s cilem zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb vénswoboru a prosazovat zjmy svych
¢leni. Smyslem jejicktinnosti by néla byt kultivace trhu a eliminovanddh, kteéi pouzivaji
nekalé praktiky podnikani, a vddvani svychéleni. Pro sektor grvodai funguji vCeské

republice d¥ zajmové organizace — Asociacéywdai CR a Sdruzeni fivodai CR.

3.1 Asociace piivodai CR

Asociace pivodai CR vznikla na podzim roku 2001 jako &@mské sdruZeni
privodal v oblasti cestovniho ruchuCleny asociace jsou kvalifikovani {wodci
doprovazejici zajezdy cizich i doméacich tdrist nas, zahradtmni zajezdy, mistni odborni
pravodci, ale i péivodci v pamatkovych objektech naSi zem

Prednetem cinnosti asociace je zejména hdjit profesni zapteni, spol€ensky
sdruzovat pivodce, podilet se na kvalifikaich zkouskach a dalSim w#évani pitivodai,

vSestrané propagovat a prezentovat sluzby svytana.

3.2 Sdruzeni piivodai CR

Je nejstarsi profesni organizaci kvalifikovanyoiwvpdaol v CR. Vznikla v roce 1990
jako dobrovolnda, stavovska, nezavisla, narodriostakena a nepoliticka organizace, ktera
haji profesni a socialni zajmy svy¢keni. Sdruzeni prvodai sdruZuje pedevsim pivodce,
pro reZ je tatocinnost hlavnim zdrojemima. Za svij cil a prakticky jedinou napl¢innosti
Sdruzeni povazuje zmu zéakor, upravujicichéinnost pfivodal na GzemiCR obdobnym
zpasobem jako v ostatnich zemich EU i jinych zemialyselym cestovnim ruchem, aby

¢innost pfivodal mohli vykonavat pouze lidé odba@rnjazykow kvalifikovani.
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0 stavajici zpisob financovani systému kvality sluzeb

1 VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Financovani systému kvality sluzebahe vCeské republice pochazet wnych
verejnych zdroj:
= prostedky ze statniho rozptu,
= fondy a programy EU,
= veiejneé finance (kraje a obce),
= rozpaet prispivkovych organizaci.

Finartni podpora zavanhi narodnich standaidkvality a marketingovych aktivit na
narodni Urovni a v zahratije realizovana zejména prietinictvim aktivit Ministerstva pro
mistni rozvoj. Odbor cestovniho ruchu realizujeamnci IOP nasledujici projekty z&hené

na kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu a na zlep&aistiky v cestovnim ruchu:
Zavadéni narodnich standarda kvality ve vybranych sektorech cestovniho ruchu

Cilem projektu je fedevSim zavedeni jednotnych narodnich staridadnehlity
poskytovanych sluzeb v sektorech hotelnictvi, gastmie, cateringu, wellness,ipodai,
cestovnich kancetha cestovnich agentur a jejich nasledna certiékac
Kvalita sluzeb v segmentu venkovského cestovnihochu

Cilem projektu je vytvieni narodnich standard pro jednotlivé segmenty
venkovského cestovniho ruchu (ubytovani v soukrdmimpy a chatové osady, turistické
znaené cesty, stanice a jezdecké stezky pro turistékkoni) a jejich nasledna certifikace.
Systém udrzitelnych modei cestovniho ruchu

Cilem projektu je systémova podpora udrzitelnyadet cestovniho ruchu, ktera by
postihovala komplex#i vSechny aspekty udrzitelnosti v ramci udileni oekaek,
udrzitelnosti produkt, sluZeb a destinaci@R.
ZlepSeni kvality turistickych informa¢nich center

Cilem projektu je fedevsSim zavedeni jednotného standardu poskytovasiyzeb

turistickych informanich center (TIC) a jejich nasledna certifikacerdnci projektu bude

rovnéz provedena optimalizace &ifednotlivych TIC a navrZzen optimalni model jejich
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fungovani, a to jak z pohledu organiméo tak i ekonomického. Realizovano bude gavn
komunikani propojeni TIC, jez umozni na zakéadpolehlivé dokumentace raciondlni

zpracovani informaci.
Realizované projekty v ramci druhé vyzvy (vyhlaSeniyzvy pldnovano na rok 2010)

= Projekt na zavedeni standarkbngresového a incentivniho turismu
= Projekt na systérfizeni kvality v oblasti cestovniho ruchu (realiz&odniho systému
kvality sluzeb v cestovnim ruchu)
Na realizaci d&chto projekét odbor cestovniho ruchu spolupracuje zejména
s profesnimi sdruZzenimiipobicimi v danych oblastech, které se stanou Higgit@otlivych

standard a procesu certifikace.

Vysledkem této skupiny projekbude zkvaliténi sluzeb v oblasti cestovniho ruchu.
V ramci €chto projekti budou vytvéeny narodni statem garantované standardy a kgrvo
systém certifikace pro jednotlivé segmenty cestooniruchu, jenz budou poté
implementovany do vznikajicihBlarodniho systému kvality sluzeb v cestovnim ruchu

ktery do budoucna zastiti pod jednouckaa cely systém.

2 SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Aktivity financované v oblasti kvality ze soukrowty zdrofi maji zpravidla povahu
cilenych investic. Népsgji se jedna o investice do vd@dvani ¢i infrastruktury, jejichz
realizaci sleduje investor dosazeni lepSich obdicbdrysledk.
Maze jit napiklad o:
= Skoleni a vz8avani zanistnand;
= investice do podnikoveého systérfimeni kvality;
= investice do provoznich, komunik@@ch a dalSich technickych prietika s cilem zvySeni
kvality poskytované sluzby;

= investice do systémitizeni kritickych bod (HACCP — zejm. ve stravovani);

= certifikace zavedenych vnitropodnikovych systépodle 1ISO;

= investice do ziskanfiznych marketingovych znamek kvality a certifik§CzechSpecials,
certifikace agroturistickych #&eni, Cyklisté vitani, Father Friendly a céd@la dalSich);

= ¢lenstvi v profesni asociagi zajmovém sdruzeni.
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Do soukromych investic v oblasti kvality je vSakla jednoznmé¢ zahrnovat pouze
ty investice, které maji vazbu na konkrétni systéreni kvality, definované standardy,
piipadré podminky k udleni certifikatuci marketingové znamky. Investice do technolagie
vzklavani zamistnan@ samy o sob mohou byt sice pro kvalitu poskytované sluzby
piinosem, ale nejsou-li tyto zasazeny do systéimeni kvality, niize byt jejich dopad na
kvalitu poskytované sluzby jen velmizko kontrolovan. Zgné vyhodnoceni efektivnosti
realizovanych op#tni je gitom jednim ze zakladnich stavebnich kafngakéhokoliv

systému managementu kvality.

S ohledem na sektoriodai, pokud chce zajemce ziskat hagvalifikaci privodce
cestovniho ruchu, musi uhradit naklady na zkouSK@e Uhrady za zkousku je v rozmezi
2 100 az 5 400 K bez DPH, v pipadt, Ze uchaze nesklada jazykové kompetence, je
rozmezi 1 500 az 4 000¢Kbez DPH. Za druhou a dalSi zkouSku tykajici se/kjawzé
zpasobilosti v cizim jazyce lze navySit cenu o0 6001a200 K. Konkrétni vysi Uhrady za

zkouSku uvadi jednotlivé autorizované osoby, které mohou tyztkousky pdadat.
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d) ANALYZA SOUCASNEHO STAVU KVALITY SLUZEB
V SEKTORU PRUVODCU V ZAHRANI Ci

(alespai 10 zemi EU a 2 zekhmimo EU, v nichZ je jiz systém kvality sluzeb zawden a je

alespai ¢astatné funkéni)

1 EVROPSKA UNIE A KVALITA

Evropska unie si dlouhoddbuvedomuje, Ze pro uggné fungovani jednotného
vnitiniho trhu je nutnéd&novat pozornostiznym aspekim zabezpé&ovani kvality. K tomu
ma napomoci mimo jiné harmonizace technickych stedidzaloZzena na tzv. novéniigtupu
a posuzovani shody podle tzv. globalnittstopu. Krond toho pisobi na evropské drovni
nekolik organizaci, které se zabyvaji prosazovanimliky a probih&ada aktivit s podporou
EU, které maji viEjnost upozornit natdezitost kvality.

1.1 Pristup EU ke kvalig, zakladni principy

Pristup Evropské unie ke kvalitze shrnout do nasledujicich tezi:

= Na vnittni trh EU by ndl byt umoZzrin pristup pouze kvalitnimu zboZzi (sluzbdm). K tomu
napomaha tvorba evropskych norem, které hraji ptast roli i usnadiovani funkce
jednotného vniniho trhu, tj. pi volném pohybu vyrobk a sluzeb z jednélenské zem
do druhé.

= Vyrobky uva&né na trh spadaji kdu do regulované nebo neregulované sféry. Do
regulované oblasti patvyrobky, u nichz seiedpoklada, Zeipjejich pouziti mize dojit
k poskozeni zdravi uZivatele. Na tyto vyrobky stakmji snérnice a normy fedepisujici
minimalni hodnoty znak kvality a povinné metody posuzovani shody. U viob
Z neregulované sféry jsou normy pouze dopuajiai.

= Vyrobky z regulované sféry musi byt ofeaty red uvedenim na trh EU ozfemim shody
CE.

» K posuzovani shody s pozadavky na kvalitu vyfoBk pouziva tzv. modularniiptup.
Existuje osm modul posuzovani shody od jednoduchych, které dovoluphci provadt

interni zkousky a deklarovat shodu, az po velmzigtokontroly kazdého prvku vyrobku
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schvalenou organizaci (notifikovanou osobou). Pavalzik obsaZzenych v kazdém
vyrobku uguje, ktery modul posuzovani shody je vhodny.

= Harmonizace podminek nezavislého posuzovani stedgkladem vzajemného uznavani
vysledlka zkouSeni vyrobk a certifikace tak, aby nebyla blokovana vzajemgadna
zbozi na vninim trhu EU.

= Podminky stanovené evropskymi normami aémicemi EU se vztahuji rowi na
obchodni partnery zedtich zemi, pokud céi dodavat své vyrobky a sluzby na trhy

¢lenskych zemi.

1.2 ,Novy pristup” k evropské harmonizaci

Harmonizace technickychrgudpidi tykajici se vyrobk vyrakEnych vélenskych zemi
Spoleenstvi byla zpsatku provadna prostednictvim sndrnic, které v pilohach obsahovaly
podrobné technické specifikace. Jednalo se o tavy §¥istup, ktery se vSak neaskil
z divodi dlouhé pipravy smérnic a nutnosti jejich¢asté aktualizace (nicmé&rse stale
pouziva v gkterych od¥tvich). Spoléenstvi proto fistoupilo k gijeti tzv. nového fstupu
v roce 1985. Sirnice nyni obsahuji pouze zakladni poZadavky pictzai bezpénosti
vyrobki s ohledem na ochranu zdravi, majetku a Zivotnitustedi. Zakladni pozadavky
jsou stejné pro vSechn§lenské staty, které jsou pravrzavazany je zavést. Podrobné
technické pozadavky jsou upraveny evropskymi norimam

Evropské normy jsou vSak dobrovolné, a proto se yiymobci nemusitidit a maji
volnost vylgru jakéhokoliv technickéheéesSeni, kterym ale musi splnit zakladni poZzadavky.
Pokud se vS8ak harmonizovanymi normaifdi, plati gedpoklad shody se zakladnimi
poZadavky srrnice. Shoda se simici se na vyrobku vyjadje ozngenim CE.

1.3 Evropské normy

VétSina norem pouzivanych v Eviopred druhou sétovou valkou ndla charakter
narodni normy, vyjma oblasti elektrotechniky, kogstovaly spoléné normy pro cely s¥.
Vroce 1947 byla zaloZzena Mezinarodni organizace mormalizaci 1SO, ktera zala
postupr tvorit mezinarodg platné normy. V 60., resp. 70. letech byly zalgZemropské

organizace pro normalizaci (CEN a CENELEC) vyd&iajormy evropské. Do budoucna se
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piedpoklada, Ze pet pouzivanych narodnich norem vyzn&mpoklesne, i kdyz
pravdépodobré nezaniknou.

Zatimco mezindrodni normy se spiSe zabyvaji metoda&wouSeni, terminologii,
metodami vzorkovani apod., evropské normy sec¢tajimna funkini vlastnosti a specifikace
vyrobka ¢i sluzeb. Evropské normy se upiafi hned ve ftech oblasteckinnosti EU. Tvdi
jednak podstatnou¢ast Nového fistupu ke srrnicim, protoZze obsahuji technické
podrobnosti ke kazdé smmici, kdy vlast® reprezentuji fistup ,nejlepsi praxe”. Déale jsou
soutasti véejnych zakazek. Organy statni spravy musi v nabigthoiizenich pouzivat pro
technické specifikace odkazy na evropské normyy dé@muz maji vSichni ¢astnicitizeni
piistup ke stejnym informacim, jsou dodavany vysowalitni vyrobky a sluzby a jsou
vyuzivana nakladay nejefektivigjSi reSeni. V neposledmiack tvorba evropskych norem
hraje podstatnou rolifpfungovani jednotného viiitiho trhu tim, Ze napomahaji odsivaat
technické bariéry omezujici volny pohyb vyradkk sluzeb.

Poteba standardizace pro sektor sluzeb bylaraaténa gijetim snErnice
2006/123/ES o sluzbach na wniim trhu, kterd vybizi k tvotbevropskych standafidza
Ucelem usnadini kompatibility sluzeb, informovanosti jejichéigmal a zajiséni kvality

jejich poskytovani.
1.4 Evropské organizace pro normalizaci

CEN (Comité Européen de Normalisation)

Evropsky vybor pro normalizaci (CEN) je neziskovégamizace zaloZzena v roce
1961. Redstavuje platformu pro rozvoj evropskych stantldEN) a dalSich konsensualnich
dokument. Cleny CEN je 31 narodnich organizaci pro standadiliza zemi EU a ESVO.
Na zaklad smeérnice 98/34/ES o postupuripposkytovani informaci v oblasti technickych
norem a pedpigi je vedle organizaci CENELEC a ETSI jedinou evrapskrganizaci, kterd
muze planovat, vytv&t a fjimat evropské standardy.

CEN svymi aktivitami pokryvaadu sektal jako letectvi a astronautiku, chemii,
stavebnictvi, spoebitelské produkty, energetiku, potravisi&i, zdravi a bezgeost,

zdravotnickou pé, sluzby, dopravu, obranu a dalsi.
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CEN uzce spolupracuje s mezinarodni organizaci (i&0zaklad Videnské dohody
z roku 1991) afejima stejné zmi ISO a EN standatd

V ramci CEN pisobi rekolik technickych komisi, které se zabyvaji tvortsiandard
pro jednotlivé sektory. Mezi jinymi se jedna o Tewkou komisi pro sluzby cestovniho
ruchu, jejiz zalozeni bylo iniciovano v roce 199&mé¢ckem. Prvni standard, ktery technicka
komise publikovala, byla terminologie tykajici sestovnich kancetda cestovnich agentur
z roku 2003 (EN 13809 Standard - Tourism Servicdsavel agencie and tour operators —
Terminology). DalSimi publikovanymi standardy v @ntéto komise jsou EN ISO 18513
Standard — Tourism Services — Hotels and other tgpk tourism accomodation —
Terminology z roku 2003, série standaral sluzbach rekreéaiho potapni a standard EN
15565 — Tourism Services — requirements for thevipian of professional tourist guide

training and qualification programmes z roku 2008.

CENELEC (Comité Européen de Normalisation Electrotehnique)

Evropsky vybor pro elektrotechnickou standardizlagi zalozen v roce 1973 a je
tvoren narodnimi elektrotechnickymi komisemi z 31 egiogh zemi. Bsobnost vyboru je
omezena na vytwéni standant na poli elektrickych a elektronickych vyralk

ETSI (European Telecommunications Standards Institte)

Evropsky institut pro telekomunikai standardy je neziskova zaloZena v roce 1988
organizace majici 76@&leni z 63 zemi. Sdruzujefipom jak narodni organizace pro
standardizaci, tak vyrobce, uZzivataele poskytovatele technologii. Vytyiastandardy pro
informani a komunikani technologie et mobilnich, radiovych, internetovych aj.

technologii.

2 ZDUVODNENI VYB ERU ZEMi A JEJICH SEZNAM

V ramci Evropské unie se uplafi vzasad dva pFistupy k profesi pirvodce
a pozadovanym standd@rd pro jeji vykon. \&tSina zemi Evropské unigadi prfivodce
cestovniho ruchu mezi tzv. regulované (vazané)esmfcoz znamena, Ze pro jeji vykon je
nutné splnit uité, wtSinou zakonem dané poZadavky. Tento systém iujiatz nize
uvedenych zemi Francie, Italie, Kypr, LotySsko, ®ako aRecko. V rékterych dalSich
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zemich, kde tato profese regulovana neni, wegfvaprofesni svazy frwodal vlastni
standardy pro svéleny, nap. Danskoc¢i Velka Britanie. Profesionalni fivodci se pak
prokazuji specialnim odznakem, emblémem apod mgizlos¥déovat absolvovani odborné
pripravy, Skoleni atd.

Podobna pravidla funguji i préinnost pfivodai mimo zemd EU. Ve &tSing
turisticky vysglych statech je tato profeseijakym zpisobem regulovana. Turecko a
Chorvatsko jsou vyznamné destinace cestovniho racpoZzadavky na fivodce jsou zde

také stanoveny zdkonem.

2.1 Zemé Evropské unie
Dansko

V Déanskucinnost pfivodail neni regulovana. Autorizovanitmodci jsou sdruzeni
danské asociace jprodar Turistfarerforeningen. Prochazeji¢rom kurzem na univerzit
v Roskilde.

Francie

Ve Francii jec¢innost pfivodce regulovdna ze zakonauWdci ziskaji opravni
provadt bud’ na narodni, nebo pouze na regionalni (lokalniymwiro
Irsko

V Irsku ¢innost pfivodce neni regulovana. Akreditovaniipodci ndrodni organizaci
cestovniho ruch Failte Ireland a FETAC jsou sdriizeissociation of Approved Tourist
Guides of Ireland.

Italie

V Itdlii je profese turistického pwvodce regulovana ze zakona.
Kypr

VSichni pfivodci na Kypru maji licenci kyperské organizace teesiho ruchu
udélovanou vzdy na jeden rok
LotySsko

Cinnost turistického givodce je v zemi regulovana, tj. poZzadavky na jgkon jsou

dany lotySskou legislativou.

58

= W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




) X * % . ‘A\STERSTVO
INTEGROVANY IR EVROPSKA UNIE D /
OPERACNI X, EVROPSKY FOND PRO REGIONALNi ROZVOJ 3 &‘}03
PROGRAM - SANCE PRO VAS ROZVO)J Wistni RO?Y
Némecko

V Némecku ¢innost piivodce regulovand neni, nicrmemémecky svaz pivodal
BVGD vytvaril kvalifika¢ni model pro pivodce a uduje certifikaty kvality.
Rakousko

V Rakousku je profese fprodce cestovniho ruchu regulovana ze zakona. Pogada
na ucleni licence se vSak regionalhsi.
Recko

Cinnost turistického givodce je WRecku regulovana zéakonem, prowidnohou
pouze licencovani fivodci.
Velka Britanie

Britsky Institute of Tourist Guiding stanovuje isteardy pro profesi fivodai,

kvalifikovani piivodci obdrzi modry odznak (Blue Badge).

2.2 Zem¢ mimo Evropskou unii
Chorvatsko

V Chorvatsku podminky pro vykotinnosti pfivodce definuje zakon o poskytovani
sluzeb v turistickém ruchu.
Turecko

V Turecku mohou byt turistickymi pvodci pouze mistni @ané, kt& k ziskani

kvalifikace nav&tvuji Skoleni a skladajiifslusné zkousky.
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3 DANSKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Provozovantinnosti pfivodce neni v Dansku upraveno zvlastnim zakonemménic
pravodci v cestovnim ruchuwasto absolvuji fislusné studium na Roskilde Univeristy
a ziskaji tak kvalifikaci pirvodce udlovanou Tourist Guide Association of Denmark
(Turistfgrerforeningen).

Cinnost pfivodce v cestovnim ruchu je v Dansku chapéana jalecifigky obor,
vyZadujici zvlastni kvalifikaci (@stoze formalkh zakon ziskanim kvalifikace tutéinnost
nepodmiuje). Znalosti paebné kéinnosti pfivodce v cestovnim ruchu jsou navic chapany
jako velmi specifické, se silnou vazbou na konkiréiestinaci. Kvalifikace musi byt ziskana
studiem a tréninkemipno v dané destinaci (nelze studovat digth Kvalifikace pro
¢innost pfivodce v konkrétni destinaci je s touto &ikpjata, a nenirpnositelna do jinych

destinaci.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REIJNY/SOUKROMY SEKTOR

Iniciativa ke zkvalitiovani sluzeb givodai pochazi z jejich vlastnictad. PoZzadavky
na kvalifikaci pfivodce jsou dany studijnim planem jednoletého pr&déo studia na
univerzi€¢ v Roskilde. Studium bylo navrZzeno na zaklgmbZadavk koncovych uzivatel
sluzeb (turisi resp. institucionanich Klielt, tak jak jsou tyto pozadavky z praxe

zprostedkovany a interpretovany préstinictvim Tourist Guide Association of Denmark.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém ma celonarodniigobnost s tim, Ze kvalifikace ptonost pivodce se vzdy

vaze ke konkrétni destinaci.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN ENI
Studium piéivodce trva v denni fortnjeden rok a odpovida urovni bakalkého

vysokoskolského studijniho programu. Pigabi ke studiu musi student prokazat:
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» dosazeni vysokoSkolského wahi;
= alespa dva roky relevantni praxe;
= znalost ciziho jazyka (dle vlastniho wyb);
Béhem studia si studenti osvoji:
= komunika&ni a planovaci schopnosti ve vztahu se zakaznikem;
= mezinarodni kulturniighled a teoretické znalosti pro porozuninse zakaznikem;
» faktografické znalosti o Dansku jako destinaci @estho ruchu (historie, kultura,
spole&nost, atd.);
= zpasoby jak tyto informace fbézné dophovat a rozgovat;
= interkulturni kompetence a prezefitadovednosti;
= schopnost rozvijet tvorbu a marketing svych pro@lus® zamfenim na i#izné cilové
skupiny;
Studium se sestava ze dvou madalizovanych &hem dvou semesir
Modul 1 — Dansko

Modul zahrnuje obecné teoretické znalosti o DangkDanské kultte z pohledu

zahrantniho turisty. Modul je zagten na pochopeni kulturnich odliSnosti v mezinanodni
kontextu. Soudéasti vyuky jsou kurzy a workshopy zé&fené na danskou historii, wmi,
kulturu, geografii, socialni struktury, a danskystoni ruch. Modul je ukafen pisemnou
zkouskou, ktera oprawje studenta k poktavani v Modulu 2
= Modul 2 - Cestovni ruch

Tento Modul se za#iuje na problematiku cestovniho ruchu se &mim na
mezikulturni komunikaci, praktickou jfrodcovskou ¢innost (v autobusech i fip p&Si
prohlidce) a hlavni cilové atraktivity specifickyctkupiny turist. Modul je ukoren
zkouSkou v podab sestaveni modelového planu prohlidky ve zvolendski destinaci a
praktickou zkouskou ve foréndiplomové prace. Zde musi student naplanovat kzosat
autobusovou agi prohlidku v Kodani a demonstrovat svdévardcovské a komunikai
schopnosti (¥etrg ciziho jazyka).

Ovladnuti kléovych kompetenci prokazuji studenti 2é¢nou zkousSkou podle
béznych akademickych zvyklosti Roskilde Univeristy.

Privodci, kt&i absolvovali vzdlavaci program, maji pravo nosit na sveémivad
emblém sefemi wzemi.
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Obrazek 1: Emblém autorizovanych gvodai v Dansku

Zdroj: www.hartvigson.dk/dansk/Intro/Guide/guides.html

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Neni relevantni, ziskana kvalifikace je platn&ptou profesnéinnost pfivodce.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Systém klade specificky idaz na provazanost osobnostiaywdce s konkrétni
destinaci. Tim je zatena vysoka kvalita a detailni znalost mistni rephimatek, kulturni a

spol&enskych udélosti, turistickych zajimavosti, teckpoh atraktivit, historie aj.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Kvalita sluzeb je v Dansku mimo jiné zajp¥ana soustavouéhkolika zakori o ochras

spotebitele, kam pat

= Zakon o marketingu (Markedsfagringsloven),

= Zakon o spadtbitelskych stiznostech (Forbrugerklageloven),

s Zakon o ochrah prav spatebitele (Lov om forbud til beskyttelse af forbruges
rettigheder),

= Zakon o elektronickém obch®dE-handelsloven),

= Zakon o cestovnim z&mnim fondu (Rejsegarantifondsloven).

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UvODCU

Na pifivodce a jejich kvalitu nejsou stanovené Zadné litiysi pozadavky.
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3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Neni znama.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU

Dansko zvlastni normy pro sektor apodai nemd, v platnosti jsou normy
mezinarodni:
DS/EN 15565:2008 Turistservice - Krav til uddaneselsog kvalificeringsprogrammer for
professionelle turistguider a DS/EN 13809:2003 disarvice - Rejsebureauer og

rejseudbydere - Terminologi

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI

Standardy v oblasti fivodal v Danskou jsou dany pozZzadavky na ziskani kvalifika
podle studijniho planu Roskilde University. Prokaisi certifikatu musi studenti prokazat
schopnost komunikovat se zakaznikem a planovatramogrohlindky, mezinarodni kulturni
a politicky peehled, znalost danskych redlii (historie, kultutemunika&ni kompetence a
prezentani dovednosti, &etré znalosti cizich jazylk a schopnost tiivé rozvijet nabizené
produkty, a jejich marketing se z&fanim naiizné skupiny klient.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI

Cinnost pfivodce v cestovnim ruchu je v Dansku chapéana jalecifigky obor,
vyZadujici zvlastni kvalifikaci (@stoze formalkh zakon ziskanim kvalifikace tutéinnost
nepodmiuje). Znalosti paebné kéinnosti pfivodce v cestovnim ruchu jsou navic chapany
jako velmi specifickeé, se silnou vazbou na konkiréiestinaci. Kvalifikace musi byt ziskana

studiem a tréninkemipno v dané destinaci (nelze studovat digh Kvalifikace pro
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¢innost pfivodce v konkrétni destinaci je s touto &ikpjata, a nenifpnositelna do jinych
destinaci. Rivodci zapojeni do systému mohou vyuZivat vyhod @lyich ze zapojeni do
Tourist Guide Association of Denmark. Hlavni vyhadtenstvi v Tourist Guide Association
of Denmark je pro kazdého tmodce signal potencialnim Kkligmh dokladajici jeho
serioznost a ziskani gebného vzdani. Clenstvi méa také vyhody v oblasti marketingu —

¢lenové mohou byt asociaci propagovérdoporieni.

2. SPOTREBITELE
Pro spatebitele je certifikat ossdéujici vzéElani privodce a jehalenstvi v Tourist
Guide Association of Denmark zakladnim rozliSovazimkem usnadjici vyber kvalitnich

sluzeb.

3. PROFESNI ASOCIACE

Asociace turistickych @wodar ma na 250 aktivnichilend, ktefi proSli timto
systémem vzglavani, a jsou schopni podat profesionalni vyklad24 s¥tovych jazycich.
Clenem asociace mohou byt pouze autorizovarivquici, ktgi absolvovali vzdlavaci
program univerzity v Roskilde nebo jiny program pejd zastitou.

Asociace zastupuje svéleny u zamdstnavatal, haji jejich zamy navenek,
spolupracuje s danskymi a zahgamimi organizacemi, usiluje o dalSi &avani svych
¢lend.

Clenové asociace platitipsvém zéapisu vratny depozit. Po 50 letech v asbca

privodce stavdéestnymélenem a jehd@lenstvi je bezplatnéfpzachovani prav

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Roskilde University Centre
Univerzita Roskilde od roku 1990 vyttizdilavaci programy pro fixvodce.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE
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Turistfgrerforeningen

Dansk& asociace turistickychupodai (Turistfgrerforeningen) byla zaloZena roku
1933, a je tak nejstarSi organizaci svého druhswit. Turistfgrerforeningen jé€lenem
Inter-nordic Guide Club (IGC), Fédération Europémndes Associations de Guide
Touristiques (Evropska federace asociaci turistibkgmtivodar — FEG) a World Federation
of Tourist Guide Associations (&wva federace asociaci turistickychiypodai — WFTGA).

Pravodci sdruzeni v Asociaci turistickych gwodal poskytuji klientim Siroké
spektrum pitvodcovskych sluzeb (specialni informace tykajichgsorie, pamatek, uéni,
kultury, prirodnich atraktivit a dalSich zajimavych mistfgédnutim ke specifickym
poZzadavkm klitenta). Pévodci Asociace respektuji osobnfigiup a spicifika skupinyi
individualniho klienta a jsou schopniizptasobit trasu i vyklad zajim a schopnostem
klienta.

VSichni privodci pisobici v ramci Asociace ziskali vysokosSkolské dladi, které
zarwuje jejich profesionalituClenové Asociace autorizovanychupodai jsou ziskanim
diplomu opravani nosit na svém @&stu emblém Ti vézZi, ktery slouzi jako rozliSovaci znak

certifikovaného pkvodce a pro turisty je zarukou kvality.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Certifikatni spolé&nosti je Roskilde University Centre (RUC), kter§i&aje jak
vyuku jednotlivych kurg, tak pibéh zawrecné zkousky. Studium je &ai (v denni forn) a
je ukeno absolverim s ukoenym stednim vzdlanim. Rijeti ke studiu vyzaduje
odpovidajici jazykové znalosti. Celému kurzu byitizpano 60 boidl podle klasifikace ECTS
a je ekvivalentni vysokoSkolskému studiu baketého studijniho programu.

Jednim Zleni zkuSebni komise je vzdy odbornik z praxe — zagtupcomingovych
operatod, narodni centraly cestovniho ruchu, Rady regidohAlnmuzei a Asociace
autorizovanych givodai. Zkousky se konaji vzdy v dubnu, a absolventiagenhohou ihned
zapojit do nadchazejici turistické sezony.
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0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Z danskych viejnych zdroji je vramci danského Skolského systérmste&ne
financovanainnost Roskilde University, ktera je statni vysol&kolou. Na Skole se v3ak (i

kdyz je statni) plati Skolné.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Pravodci v Dansku, kté chgji ziskat akreditaci, musi platit za absolvovani
vzklavaciho programu na univerziv Roskilde. Cena Skolného pro denni studitimla
v roce 2010/2011 celych 42.000,- danskych korunS@@0 eur).

Cheji-li byt takeé ¢leny Asociace, hradi vstupni depozit, ktery se fifnhukonteni
¢lenstvi v asociaci vréti. VySi poplatku stanovufedstavenstvo asociace.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Hlavnim marketingovym a motigaim nastrojem jsou marketingove aktivity
Asociace autorizovanych jprodai. Privodce v barvach Asociace, ozZeay jmenovkou se
symboly Asociace a pozivajici vyhod spojenych &enstvim v Asociaci je diky
realizovanym marketingovym aktivitam vniman jakafpsional zaréujici svou osobou a
vzklanim kvalitu poskytovanych sluzeb. Naproti tomidvadci bez autorizace jsou turisty
vnimani jako netivéryhodni a pochybni, a jejich Sance na uglaife minimalni.

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
MozZnost najit a fmo kontaktovat akreditovanéhoupodce na strankdch danské
asociace pivoda.
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3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)
Hlavnimi cilovymi segmenty jsou:

» individualni turisté;

turistické skupiny;

korporatni klientela;

= zahranéni cestovni kancetéa a dopravci;
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4 FRANCIE

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Ve Francii jecinnost pfivodce cestovniho ruchu regulovana zdkonem. dieinost se
fidi ¢lankem L.221-1 zakona o cestovnim ruchu, ktery wgeapodminky pro provaahi
¢innosti souvisejici s organizovanim a prodejemzziij@ upravuje pibéh navsévy muzei
a historickych pamatek, kde mohou prodtagen licencovani givodci ozn&eni vis&kou.
Pravidla pro ziskani tohoto povoleni upravtlainky R.221-1, R.221-2, R.221-3, R.221-4
zakona o cestovnim ruchu.

Opravreni provadt je specifikovano Uzendn privodci se zakladhdéli na regionalni
a narodni. Na néarodni Urovni se oama jako Conférencier national/Guide-interpréte
national na regionalni Urovni jak&uide-interpréte régionalZvlastni kategorii jeGuide-
conférencier des Villes et Pays d'Art et d Histo{MPAH) ktery nuZe provadt ve
francouzskych rstech a zemich uwni a historie sdruzenych pod touto &kau.

Cinnost conférencier national (narodni konferenci§Paduje rozsahlé znalosti Gzemi
(z historické, politické, spotenske, kulturni, uklecké oblasti a z oblasti cestovniho ruchu)
a skwle ovladat techniky komunikace. Pro zisk&ni opé&avnge nutné slozit zkousku, jejiz
podminky stanovuje Ministerstvo kultury a odbor togsiho ruchu f Ministerstvu
hospodéstvi, ptimyslu a zamsstnanosti (podlélanku R.221-12 zakona o cestovnim ruchu).

Guide-interpréte national zajife prohlidky ve francouzSinnebo cizim jazyce,
piitom také musi mit znalosti z oblasti &mi, &jin a pirodniho a@dictvi. MuZze podnikat
jako samostath vydélecna osoba nebo byt v zéstnaneckém vztahu. Pro pro¢ad
v muzeich a historickych paméatkach musi ziskatvogré.

Guide-interpréte régional ime provadt v muzeich a v historickych paméatkach
regionu, pro ktery ziskal oprésmi. Opt maZe podnikat samostatn ale ¢asgji byva
zanmestnancem tznych regionalnich vybér pro cestovni ruch, kulturnich sdruzeni,

cestovnich kancetéinebo turistickych informaich center.
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)

Guide- conférencier des Villes et Pays d"Art éfigfoire se specializuje na prodl
po mestech a zemich ,uémi a historie”. Zkousky v tomto ifpack organizuje region
prostednictvim regionalniheéeditelstvi pro kulturni zalezitosti.

Cinnost piivodal ze zemi EU nebo EHP #ieli ¢lanky R.225-15 aZz R.221-17 zakona

0 cestovnim ruchu.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
PoZadavky na fivodce cestovniho ruchu ve Francii vychazeji z atiey verejného

sektoru a jsou upraveny legislativniniedpisy.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém je platny pro celé Uzemi Franciégemz rékteré pravomoci vykonavaji
regiony (departmenty), naporganizuji zkousky pro pvodce a vydavaji fivodcovské

licence.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI
Guide-interpréte national

Profesiondlni licenci ziskd narodniupodce po obdrzeni diplomu narodniho
privodce na tkteré z instituci, které poskytuji vySSi ¢kal/ani. Diplom narodniho fivodce
odpovida druhému cyklu vysokoSkolského studia \amé&ir. Délka studia je fixhstanovena
na jeden rok. fhlasit se ke studiu mohou drzitelé narodnéhstatniho diplomu potvrzujici
dvouleté pomaturitni studium oborechgjidy umeéni, archeologie, kulturni mediace,
komunikace a animace v oblasti cestovniho ruchu.

Prijimaci zkousky jsou formou pohovoru, jenz ma&idavznalosti kandidata z oblasti
kultury a dvou cizich jazyk Podoba vzélavaciho programu a podminky vydavani dipiom
jsou definovany vynosem pé&teného ministra pro vysokoSkolské #é&vani po konzultaci
s Narodni komisi @ivodal a konferenciér (Commission nationale des guides-interpretes et
conférenciers) a Narodnim vyborem vysokého Skolganseil national de I'enseignement
Supérieur).

Studium je organizovano v modulech v minimalninmesahu 600 hodin kuiiz
a semindarnich cveni ra&n¢ véetns povinné praxe trvajici 8 az 12 tydra to nasledovh
Blok 1 — Znalost historického a kulturnihédictvi
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Moduly: minulost a sotasnost civilizace, giny umeéni a kulturniho &dictvi, francouzské

evropské literarni&lictvi, znalost krajiny.

Blok 2 — Cizi jazyky pouZivané v cestovnim ruchu

Moduly: jazyk A, jazyk B

Blok 3 — Zprostedkovani a prezentace kulturnic d

Conférencier national

Profesiondlni licenci narodniho konferenciéra obdr@jemce po sloZeni zkouSek
organizovanych pa¥enymi ministry cestovniho ruchu a kultury, za podeki stanovenych
spole&n¢ obéma ministerstvy a Narodni komisitmodai a konferenciér. Téchto zkouSek se
mohou w@astnit drzZitelé vysokoskolského diplomu potvrzugiyileté vzalani.

Profesiondlni licenci narodniho konferenciéra mohwa pozadani obdrzet také
konferencié zamestnani ve shromaédi narodnich muzei (Réunion des musées nationaux),
uvedeni na seznamu narodnich muzei, konfer@npaskytujici své sluzby Centre des
monuments nationaux a animator kulturniho @dictvi mést a zemi urni a historie.

Guide- conférencier des Villes et Pays d"Art et d’ldtoire

Profesionalni licence fivodce/konferenciéra &t a zemi umni a historie je
uctlovana:

a) osobam, které maji narodni nebo statni diplonaiayici cyklus dvou let vysSiho studia,
které slozi zkouSky organizované prefektem regiquale podminek stanovenych
dekretem pogteného ministra kultury,

b) regionalnim pivodaim, kteri slozili usgsné zkousky pro pkvodce/konferenciéry #st a
zemi ungni a historie s witymi Ulevami podle podminek stanovenych ministgrst
cestovniho ruchu a kultury.

Guide — interpréte regional

K ziskani titulu regionalni jrvodce musi kandidat slozit zkousky organizované
regiondlnim prefektem. Regionalniipodce niize ovladat pouze jeden cizi jazyk. Ke
zkouSkam se mohouftiplasit drzitelé narodniho nebo statniho diplomuvédsujici
dokorteni dvouletého cyklu vyssSich studii.

Profesionalni licenci regionalnihotmodce zajemce nasledujicimiigoby:

a) na pozadani, pokud je drzitelem diplomu BTS (bralesttechnicien supérieur) v oboru

animace &izeni lokalniho cestovniho ruchu a rekidho cestovniho ruchu;
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a) pokud je drzitelem narodniho nebo statniho diplopmivrzujici cyklus dvouletého
vySSiho vzdlani, avSak po usgném sloZeni zkousky organizovanou prefekturoworegi
podle podminek stanovenych ministerstvem cestovnitiou a Narodni komisi fwodai
a konferencier,

b) pokud je pivodcem mést a zemi urni a historie, ktery slozil zkousky pro regionalni
pravodce, majici vSak aité vyjimky ze zkouSek podle pravidel stanovenydhisterstvy
kultury a cestovniho ruchu.

Licenci piivodce vydava pro alany Francie prefekt departmentu, kde mavpdce
bydlis&, pro olEany jinych stat prefektura v Pdzi. VSichni drzitelé profesionalni licence

jsou povinni nosit odznakipprohlidkach muzei a historickych pamatek. Nakpzu a

odznaku jsou uvedena loga ministerstev oddaych za cestovni ruch a kulturu.

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Nebylo zjiSéno.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebylo zjiSéno.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
Code du Tourisme

Zakon o cestovnim ruchu komplexopravuje fungovani a financovani cestovniho
ruchu ve Francii. Sklada se zg/i knih: organizace cestovniho ruchtinnosti a profese
v cestovnim ruchu, *e&zeni a vybavenost, financovanfigiupu k dovolenym a fin&ni
prostedky pro cestovni ruch.

Privodci cestovniho ruchu jsaeSeni ve druhé kniz€innosti a profese v cestovnim

ruchu, ve druhéasti tykajici se op#&tni ohleds navsév muzei a historickych pamatek.
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3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Zakon Code du Tourisme a souvisejici vyhlasky Merstva cestovniho ruchu,

Ministerstva kultury a jednotlivych departmant

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Nebyly zjis€ny.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Standardy prainnost pfivodai vychazeji z legislativni Upravy tétonnost v zemi.

Zvlastni standardy nebyly zj&ty.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI

Hlavnim zandrem stavajiciho systému ve Francii je regulace l@mioprivodce
soustavou pozadawkna dosazené vEni a znalosti a dovednosti. Francie je Zese
silnym vztahem ke svému narodu, jeho historii atufal Zprostedkované informace

zadjema@m o Francii by proto iy byt co nejpesrgjSi a nejkvalitijsi.

2. SPOTREBITELE
PoZzadavky kladené natmodce by nily zajistit spotebiteiim (turistim) kvalitni
turisticky zazitek a podgi tak jejich kladny vztah ke Francii.

3. PROFESNI ASOCIACE
Profesni asociace (FNGIC — Féderation Nationale@asles Interprétes et Conférenciers)

v tomto gipadt haji zajmy svychtleni u veaejného sektoru (ndppri ptipraw souvisejici
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legislativy), organizuje pro svéeny dophujici Skoleni a sama dohlizi na kvalitu svych

élend.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Ministerstvo (odbor) cestovniho ruchu a ministerste kultury
Oba organy statni spravy se podileji na teddyislativnich pedpidi tykajicich se

pravodai a stanovuji podminky pro ziskani profesionalrédice piivodai.

Comission Nationale des Guides Interprétes et Coniénciers
Cinnost a sloZeni komise upravuje zakon o cestownthu (Code du Tourisme). Je

slozena ze zastupcstatni spravy, @vodol a organizaci cestovniho ruchu a spada pod
ministerstvo (odbor) cestovniho ruchu. Komise vyawé stanovisko k defionvanym
schopnostem a ¢domostem, které musi mit osoba opgian provadt v muzejich a

v historickych objektech.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Féderation Nationale des Guides Interprétes et Coéfenciers
Tato narodni asociace sdruzuje licencovari&auice.Cleny jsou jak jednotlivci, tak

¢lenské organizace ze sedmi regidfrancie, které row¥ sdruzuji licencované fwodce
(Association des guides-interpretes et conféresalékquitaine, Association des guides de
'Yonne en Bourgogne, Fédération des Guides-ingtegr Provence-Alpes-Cote d’Azur,
Fédération régionale corse des guides-interpr&&HDES CULTURELS PYRENEENS,
Guides interpretes et conférenciers de la régiodnBiAlpes/Lyon). Nktefi ¢lenové se
rovréz sdruzuji do asociaci podle jatiylkteré ovladaji. Asociace sjednocuje glgny a haji
jejich zajmy, informuje o jejiclinnosti a o profesi fivodce v jinych zemich a propaguje

svécleny prostednictvim internetovych stranek neti@mych véejnych vystoupenich.
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3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Vydavani licenci a organizaci zkouSek, jejichz &b®eani je vyZzadovano pro jeji

ziskani, ma na starosttiplusna prefektura departmantu, ve kterém nigquice své bydlist

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjiSéno.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjisSéno.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Hlavnim motiv&nim nastrojem pro zisk profesionalni licence je nost udleni
sankci &m, kteri by provadli bez gislusného povoleni. Zadné marketingové néstrojeopro

nejsou teba.

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Sankcim mohou podléhat jak ti, Kteprovadji bez povoleni, tak drZitelé licence,
ktefi néjakym zpisobem porusi své profesionalni povinnostémT podle zakona hrozi

upozorreni, datasné odéti licence na Sest &siai ¢i definitivni odebrani povoleni.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

VySe uvedené nastroje cili spiSe na podnikatliv@uice). Na spdebitele spise cili
samotni pitvodci. VySe zmitna asociace FNGIC propaguje s\¥€ny na internetovych
strankach, pi@da odborné konference, poskytuje orienigazebnik givodcovskych sluzeb

apod.
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0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Cinnost pfivodce neni v Irsku regulovana zakonem. Systém tyvativodai funguje
na principu dobrovolné kvalifikace.i€sto vSak plati, Ze na organizované zajezdy jsou
najimani pouze akreditovani twodci, kteéi ziskali certifikat na zaklad absolvovani
kvalifika¢niho kurzu.

Do roku 2001 byly v certifikénich programech vathvani a Skoleni zapojenyizné
certifikaéni organy Irska, které nabizely moznost ziskati@lfi¢ kvalifikaci — FAS, NCVA,
Teagasc, Failte Ireland, NCEA, technologické ingfit DIT a vysoké Skoly. K#i tomu
nebylo jasné, které certifika®i kvalifikace spolu souvisi, a uchazeméli obtizny gistup
k jednotlivym prograrim nebo k pesouvani z jednoho programu do jiného. Z tofieodu
byl v Irsku vytvaden Narodni kvalifikani ramec, jehoz ukolem je omezitegazky pro
studujici. V souladu s kvalifikmim zakonem (vz#lavani a Skoleni) z roku 1999 byly
zaloZzeny ii nové organy — The National Qualification Authgrdf Ireland (NQAI), ktery je
zodpowdny za rozvoj Narodniho kvalifikaiho ramce, a certifikmi organy The Further
Education & Training Awards Council (FETAC) a ThegHer Education & Training Awards
Council (HETAC). Pro sektor pvodai je rozhodujici certifikéni organ FETAC, jenz
vytvéri kvalifika¢ni programy pro tento sektor. Programy vedouci éniti FETAC jsou
nabizeny po celé zemi Sirokym rozsahem poskytovatdednim z poskytovatel je
organizace Failte Ireland, kterd ma hlavni rolzlepSovani standaids sektoru ubytovacich
a neubytovacich sluzeb v turistickémumiyslu, na jejichz zaklad uckluje certifikaty a
ozna&eni kvality.

Failte Ireland nabiziitkurzy pro kvalifikaci ptivodai. Frihlasit se na imuze kazdy,
kdo méa zajem o historii, kulturni afippdni ddictvi a schopnost poskytovat sluzby

zakaznikm.
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2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REIJNY/SOUKROMY SEKTOR

Systém kvalifikaci je dobrovolny, nicm&fe garantovany statem.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E

Kvalifikace jsou uznavané na celém tzemi Irska.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN ENI

Privodci, kta&i cheji ziskat oficialni kvalifikaci, maji k dispozici asledujici

vzklavaci kurzy:

= Online kurz pro narodni pravodce

Délka trvani je 5 risial (2 vetery/meésic, celou sobotu a 3 celé vikendy — od patku do
nedle).

Cilem kurzu je pedat komunikéni a inform&ni znalosti a dovednosti pro
poskytovani kvalitnich givodcovskych sluzeb né&ad trhii cestovniho ruchu a pro
profesionalni prezentaci Irska jako turistické teste.

Ucastnici ziskaji certifikat ,FETAC Tourist Guidinge@ificate”.

Uspesni absolventi kurzu mohou pozadat o oficialni ¢ené narodnich givodal
(zlaty trojlistek v bilém poli), a to za podminkypsalvovani Sesti dofkovych
zajezai v délce trvani nejménctyii dny. Tyto zdjezdy musi byt zhodnoceny

uznavanou cestovni kancélaebo jinym zaréstnavatelem.

= Kurz pro méstské pnivodce

Délka trvani je 4 résice (1 véer/tyden a 3 soboty).

Cilem kurzu je poskytnout komunika a informa&ni znalosti a dovednosti, které
musi mit certifikovany pivodce po mist a okoli, a které jsou utkzZité pro

profesionalni a pozitivni prezentaci turistickeé tiesce.

Ucastnici ziskaji od organizace Failte Ireland dédtf ,City & Environs Tourist
Guiding Certificate".

Uspsdni absolventi kurzu mohou pozadat o oficialni ¢ena méstskych péivodai
(zlaty trojlistek v modrém poli), a to za podmin&lgsolvovani deseti jednodennich
z4jezai. Tyto zdjezdy musi byt zhodnoceny uznavanou cestancelé nebo jinym

zangstnavatelem.
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= Kurz pro regionalni pruavodce
- Délka trvani je 8 tydin (2 veery/tyden a 2 celé soboty).
- Tento program jeifpravovan ve spolupraci s mistnimi podnikatelskymitiativami

v oblasti cestovniho ruchu. Aktualni programy jgmerovany v mistnich novinach.

- Cilem kurzu je poskytnout komunika a informa&ni znalosti a dovednosti pro

efektivni praci mistniho gwodce.

- Ucastnici ziskaji od organizace Failte Ireland o#if ,Local Tourist Guide

Certificate”.

- Uspsdni absolventi kurzu mohou pozadat o oficialni ¢enéaregionalnich gvodai
(zlaty trojlistek ve Zlutém poli), a to za podminkypsolvovani if jednodennich
zéjezai. Tyto zajezdy musi byt zhodnoceny uznavanou cest&anceléi nebo
zamestnavatelem.

Kvalifikace pfivodal je dobrovolna, avSak akreditovanyapodce se zapiSe do
registru Failte Irelandiimz ziska ¥tSi Sanci pro své uplatni na trhu.

Pro ziskani akreditace narodnihdyidce musi zajemce absolvovat kurz pro narodni
pravodce a Sest doftovych z4jezd v délce trvani nejmeénctyti dny. V rdmci kurzu jsou
probirany mezilidské a komunikai dovednosti, dovednostijumodce a vedouciho zajezdu,
informace z oblasti archeologie, z&uisu, geologie, irské historie, literatury, z&gstvi
a lesnictvi a irské tradice, zvyky a baje. Kurz ygeny pro kohokoliv se znalostmi
a s intenzivnim zajmem o irskou historii, kulturakalictvi. Idealni zajemce by ¢hplynule
hovait nejmére jednim dalSim jazykem navic k ir&timebo angtitiné anebo by @ mit
relevantni zkuSenosti v oblasti cestovniho ruchéasthici kurzu jsou vybirani na zékéad
pohovoru a dalSich vypovych kritériich.

M¢éstsky piivodce mize byt akreditovan po ukeéeni kurzu pro réstské piivodce
a po @asti na deseti jednodennich zajezdech. Kurz jesmma mezilidské a komunikai
dovednosti, dovednosti jprodce a vedouciho zajezdu, znalosti z archeolargegpisu,
geologie, historie a literatury. Kurz jedeny pro kohokoliv se zajmem o historigdictvi
a kulturu. Wastnici jsou vybirani na zaklagohovoru a dalsich v§bovych kritériich.

Akreditace regionalniho fivodce niZze byt udlena absolverin kurzu pro

regionalni piivodce po absolvovaniiitjednodennich zajeizd Obsahem kurzu je vyuka
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mezilidskych a komunikaich dovednosti, dovednostitupodce, seznameni s produkty
cestovniho ruchu, projektova prace (rozvoj manpatumistni pitvodce) a souhrnna hodina
znalosti zarérena na historii, ze#pis, kulturu, tradice a zvyky, geologii a z&mlstvi.

Obrazek 2: Ozné&eni akreditovanych pivodai v Irsku

Zdroj: http://www.tourguides.ie/background.html

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Kvalifikace se neobnovuje, jeji drzitel se prokigzudilenym certifikatem.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebyly zjiseny.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
Nejsou stanoveny.
3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB
Nebyla zjiStna.
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Nebly zjiseny.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Standardy ptvodcovsk&innosti jsou stanoveny v ramci soustavy kvalifikaci

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI

Akreditovani pfivodci jsou sdruZzeni v Asociaci akreditovanychavyadai Irska
(AATGI). Pati sem jak narodni, tak i regionalni &ststi pfivodci. Asociace garantuje jejich
odborné znalosti ze Zivotailw minulosti i sodasnosti, a row¥ i zkuSenosti a znalosti ve
vSech aspektech vedeni zajezdu.

Akreditovani ptivodci ziskaji oficialni znak gwodai, ktery musi nosit &hem
vykonu prace na viditelném mésipolu se jménem a napisem ,akreditovanivpdce".

Oficialni ozn&eni phivodai je:
= narodni piivodce: zlaty trojlistek v bilém poli,

= Mméstsky pfivodce: zlaty trojlistek v modrém poli,

= regionalni pitvodce: zlaty trojlistek ve Zlutém poli.

2. SPOTREBITELE
Spotebiteli mohou byt jednak turisté, kter&épodce doprovazi na zajezd gipadre
jim podava vyklad, a také cestovni kante)&teré si najimaji prodce na své zajezdy.
Pro zjednoduSeni vy¢hu privodce byla vytvéena databaze akreditovanyclivadai,

ktera garantuje kvalitni i odborné sluzbytuWydce je mozné vyhledat mavw.tourguides.ie

pomoci systému ,Find a Guide Service“. Tento systéhsahuje jméno, adresu, telefonni

Cislo, fax a e-mail givodce a jazyk, ve kterém poskytujépodcovské sluzby.
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3. PROFESNI ASOCIACE

Jedinou asociaci, ktera reprezentujes kmalifikované a statem uznavanéipodce
cestovniho ruchu a vedouci zajézge Asociace akreditovanych piivodci Irska (The
Association of Approved Tourist Guides of Ireland= AATGI) . Sektor piivodal zastupuje
spole&n¢ s predstaviteli z Failte Ireland, ITOA (Irish Tour Opéors” Association) a FETAC
ve Spravnim vyboru (Steering Committee), ktédy pramysl| cestovniho ruchu.

AATGI byla zaloZena v roce 1977 jako nekorérorganizace a jelenem Sdruzeni
evropskych asociaci wodail (FEG). Jako jedina organizace v Irsku vydava ifikatni
prikaz akreditovanych pvoda.

Hlavnim Ukolem Asociace je zajistit svymilenam zprostedkovani kontaktu
s potencialnimi zagstnavateli pomoci adragapiivodai, ktery AATGI kazdoréné vydava,

a pomoci bezplatného umist do systému ,Find a Guide Service" na jejich inétovych

strankachwww.tourguides.ieTento systém obsahuje jméno, adresu, teleféista, fax a e-
mail privodce a jazyk, ve kterém poskytuje iapodcovské sluzby, coz ummije
potencialnim zawrstnavateim vyhledat pivodce, kterého by si mohli najmout na
pravodcovskeé sluzby, vedeni zajézaa konferetni ¢i incentivni praci.

Asociace sdruzuje asi 200 narodnickstekych a regionalnich jprodai, kteri ziskali
akreditaci od organu FETAC a organizace Failteatrdl Kazdyclen musi platitclenské
poplatky, v nichZ je zahrnuto Grazové pgajista pojiSéni odpo¥dnosti. Tato poji&ni slouzi
k pokryti uslého zisku vifpac nehody.

AATGI zasila svymtlenam pravidelné zpravy s aktualnimi informacemi o ndédch
v asociaci nebo v pmyslu cestovniho ruchu. Kazdeéré také pdada vyr@éni listopadove
zasedani a tzv. ,Vykmi vikend®, kde si ptvodci mohou rozsit znalosti z vybranych oblasti
a kde se mohou seznamit se svymi kolegyizquicovské profese.

Asociace ma rowt zodpo¥dnost za probihajici Skoleni a ¥kavani. Mimo sezonu
pro svécleny organizuje pravidelné v&dvaci lekce, jako ndjklad Phibézné Skoleni pro
profesiondly (Ongoing Professional Training OPT)jednodenni vylety. Lekce jsou pro
¢leny AATGI zdarma a naklady na vylety jsou drZemayminimu.

Asociace také poskytuje sluzby pro turisty, jakopifldad mestské prohlidky,
incentivni pobyty, exkurze po zahradach (Gardenr3pexkurze ,Meet and Greet"“, okruzni

jizdy po pangtihodnostech, §i tary nebo exkurze po hospodach (Pub Tours). Kadk
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vydava karitky v anglitiné a jinych cizich jazycich s dopa®nou minimalni sazbou za

pravodcovské sluzby podle aktualniho trhu.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Kvalita privodcovskych sluzeb jgasté&ne fizena pomoci akreditaceipodai, ktera
je provaéna v souladu s Narodnim kvalifi&aim ramcem.

Narodni kvalifik&ni ramec pro rozvoj, rozpoznani a ogeinkvalifikace v Irsku byl
vytvoien na zaklaglzjisteni, Ze lidé se poebuji a hlava chgji celoZivotreé vzcilavat. Navrh
ramce obsahuje deset Urovni $&dani a patnact zakladnich fypcergéni. Kazda arove je
zaloZena na specifickych standardech znalosti adimsti a na kompetenci. Postup&msu
budou gibyvat ocegni s konkrétnim zagienim.

Na zaklad kvalifikacniho zakona (vzHavani a Skoleni) z roku 1999 byly zaloZzeny
téi nové organy — The National Qualification Authgribf Ireland (NQAI), ktery je
zodpowdny za rozvoj Narodniho kvalifikaiho ramce, a certifikmi organy The Further
Education & Training Awards Council (FETAC) a ThegHer Education & Training Awards
Council (HETAC).

The National Qualification Authority of Ireland (NQ Al)
NQAI byl zaloZzen odd8enim pro vzdlani a w¥du v kreznu 2001 jako instituce

odpowdna za systéntizeni kvality v zemi na narodni drovni a stim deajci rozvoj
narodniho kvalifikéniho ramce. Stanovuje politiku a kritéria, podleergth by nl
kvalifika¢ni rAmec fungovat. NQAI mé na starosti i podporzdaekonalovani standakdoro
ocaiovani v ramci celozivotniho a vysokoSkolskeho&adani a v ramci Skoliciho sektoru
neuniverzitniho typu. Rozhoduje o tom, které &adaci a Skolici programy nebo které
standardy jsou vhodné pro celozivotni #Aadani a které pro vysokoSkolské walani.
V kompetenci této instituce je ro¥h propagace poskytovaného w&Vani a Skoleni a

zjednoduSenifistupu k gmu.
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Na zaklad kvalifikacnich standaril vytvorenych NQAI pracuji dva nezavislé
certifikatni organy — The Further Education & Training Awarfdsuncil (FETAC) a The
Higher Education & Training Awards Council (HETAGJETAC je certifik&nim orgdnem
pro celozivotni vzdavani a Skoleni v Irsku a HETAC ¢&ldje certifikaci studujicim zady
instituci pro vzdlavani a Skoleni, detné technologickych institit NQAI s €mito organy
Uzce spolupracuje zacélem stanoveni jejich ¢innosti, dale fi tvorbé oceréni a i

procesech zaji®vani kvality.
2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Asociace akreditovanych pivodca Irska (AATGI)
Asociace spolu s ipdstaviteli z Failte Ireland, ITOA (Irish Tour Opéors’

Association) a FETAC reprezentuje akreditovanévpdce ve Spravnim vyboru, jertidi
pramysl cestovniho ruchu. Je jedinou organizaci wirdtera vydava identifikai prnikaz
akreditovanych givodai.

AATGI vydava adregédprivodal a provozuje internetové strantyvw.tourguides.ig

na nichz je umigh systém vyhledavani {vodal ,Find a Guide Service", ktery
akreditovanym prvodaim napomaha k zaji&ti pracovnich mist.

Asociace roviZz zodpovida za probihajici Skoleni a &adani v ramci zvySovani
kvalifikace pfivodai. Pro svécleny pdada pravidelna vzthvaci Skoleni a vylety, na
kterych maji pilvodci jedinénou moznost seznamit se s kolegy. Turist poskytuje
pravodcovské sluzby a vydava dopéeni pro jejich minimalni sazbu.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
V Irsku pisobi dva certifikéni subjekty, do jejichz kompetence spada sektor
privodai. Jedné se o narodni certiféka orgadn FETAC a organizaci Failte Ireland.)

Further Education and Training Awards Council (FETAC)
FETAC byl #Zizen 11.¢ervna 2001 ministrem pro v&dni a ¥du jako statutarni

organ na zaklatlzakona o kvalifikaci (vz&élani a Skoleni) z roku 1999. Ma odpdwost za
ucklovani ocerni, kterou pevzal od organizaci BIM, Failte Irelandifge CERT), FAS,
NCVA a Teagasc. Dosud jich &ld pies 750 000.

V organu FETAC psobi zastupci organizaci FAS, Failte Ireland, NC\6&ligsleni

vzklani a wdy a také zastupciiady orgai verejného a soukromeého sektoru.
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FETAC se podili na schvalovani aévacich prograrn urcovani standarid
vytvareni ocelini a monitorovaniéchto progran a zajiséni jejich kvality.

Hlavnim uUkolem FETAC je udovani ocemni zajifujici kvalitu v souladu
s narodnimi standardy uvedenymi v Narodnim kvadiikm ramci a jejich propagace.
V sektoru ptivodai se FETAC zaruje na certifikaci narodnich fprodai.

Vyznam oceini pro absolventy vzaiivacich prograrin spaiva v uznani a potvrzeni
jejich asgchi, coz jim davéa filezitost ziskat uznani na pracovisti a v komynit niz se
pohybuiji.

Programy vedouci k océni FETAC jsou nabizeny po celé zemi velkymctem
poskytovatel. Programy zawgiené na kvalifikaci prvodai poskytuje organizace Failte
Ireland, ktera jim zaroveudtluje akreditace.

Failte Ireland
Organizace Failte Irelandupobi v @ti regionech Irska. Poskytuje strategickou a

praktickou podporu rozvoje a udrZzeni Irska jako oggs kvalitni a konkurenceschopné
turistické destinace. V oblasti cestovniho ruchgecializuje na podporu podnikani, rozvoj
podniki, Skoleni a vzdavéani, vyzkum, marketing a regionalni rozvoj nastmi, lokalni a
regionalni arovni.

Failte Ireland je partnerem organizaci ,Tourismlanel“, ktera ma na starosti
propagaci Irska jako prazdninové destinace na skyoh trzich, a ,the Northern Ireland
Tourist Board“, kterd je zodpeégna za rozvoj turistického fmyslu a za marketing
Severniho Irska.

Hlavni role této organizace spea ve zlepSovani standard sektorech ubytovacich
a neubytovacich sluzeb. Standardy pro neubytovelkdios se dosud rozvijeji, zatim jsou
zpracovany pouze standardy pro k&sdey a wellness sektor a golfovy sektor. Na zaklad
splréni stanovenych standard-éilte Ireland uduje certifikdty a oznéni kvality. Tento
projekt navatvnikim poskytuje zaji$ni a udrzeni vysSich standargrodukfi cestovniho
ruchu v Irsku, respektive sluzeb a ubytovani, kiey®y ohodnoceny podle kritérii Failte

Ireland.
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Failte Ireland nabiziiit kurzy pro kvalifikaci ptivodal — kurz pro narodni jrodce,
pro mestské piivodce a pro regionalni jprodce. Certifikaci vSak udlje pouze mistskym a

regionélnim piivodaim.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nejsou znamy.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nejsou znamy.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

V systému kvality pro sektoru {prodai v Irsku pisobi jednak certifikéni instituce
FETAC a Failte Ireland &ast&n¢ také Asociace akreditovanychapodai Irska (AATGI).

K zapojeni plivodai do systému kvality, respektive k ziskani akreditax k zéazeni
pravodce do AATGI, vybizeji nasledujici marketingovinativaini nastroje.

Certifikace ptivodce je udlovdna na zaklad absolvovani kvalifikanich kurZi a
ohodnoceni kvality poskytovanych sluzeb zkuSenydbooniky z nezavislého hodnoticiho
strediska. Oceni slouZi jako potvrzeni a zaj$ii kvality. Pivodce tak ziska konkuréeni
vyhodu na trhu, respektive nebude znevylusén oproti ostatnim certifikovanym
pravodaim.

Akreditovany pfivodce je oprawn uzivat oficidlni ozngeni phivodce (narodni
pravodce — zlaty trojlistek v bilém poli, dstsky ptivodce — zlaty trojlistek v modrém poli,
regionalni piivodce — zlaty trojlistek ve Zlutém poli) spolu gis@m ,Akreditovany
pravodce”, ,Registrovan Failte Ireland” nebo ,Certifikan podle standaiid-ailte Ireland".

Oznaeni je mozné vyuZzit v marketingovych aktivitach.
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Privodce, ktery podstoupi certifikaci, ziska lepSiatiini na pracovnim trhu a tim i
moznost podilet se na domacim a mezinarodnim gktoeniho ruchu.

Pro akreditované pwvodce jsou pravidethporadany Skoleni, na kterych si mohou
zdokonalit své znalosti a dovednostiuWrdci maji roviez moznost diastnit se dalSich kuitz
které Failte Ireland gada.

K ziskani certifikace mivodce motivuje také ffstup do systému ,Failte Ireland
Business Support®, ktery slouzi k podeo podnikani, a istup k marketingovym
informacim.

Systéem ,Find a Guide Servis* v stasnosti vyuzivda mnoho zatiskych operatar
(CK) pro vyhledavani givodal na organizované zajezdy. Akreditovaniyiydci z&azeni do
systému tak maji jedidaou moznost zviditelnit se, coz jintipdsi ¥tSi pilezitosti pro
uplatreni na trhu.

Zarazeni do Adresé akreditovanych gwodai, ktery obsahuje kontaktni adresu,
telefonnicislo, fax a e-mail givodce a jazyk, vémzZ poskytuje své sluzby, ro¥h zajisti
vEtSi transparentnost na trhu.

Akreditovany piivodce ziska identifikani prikaz, ktery mu usnadnifigtup do

raznych pamatkovych a kulturnich objékt

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Marketingové a motiwani nastroje pro zapojeni do systému certifikaderqaai:
= potvrzeni a zajignhi kvality,
= opravreni k uzivani oficialniho ozrani pivoda,
= moznost vyuzit ocemi v marketingovych aktivitach,
= moznost podilet se na domacim a mezinarodnim trhu,
= (cast na kurzech gadanych Failte Ireland,
= pristup k ,Failte Ireland Business Support* a k mérgovym informacim.

Marketingové a motivéani nastroje pro zgenéni privodal do AATGI:
= zaazeni do systému ,Find a Guide Servis“ na intemngib strankach AATGI

www.tourquides.ie

= zaazeni do Adregé akreditovanych frvodai, ktery kazdoréne vydava AATGI,
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» ziskani identifikaniho pikazu akreditovanych fivodai.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)
Zakaznik ma fedevsSim moznost objednat si kvalifikovanéhévpdce jako zaruku
kvalitniho turistického zazitku. Kvalifikovani fwodci naopak maji mozZnost prezentovat se

pied veéejnosti a ziskat vyhodugd svymi nekvalifikovanymi kolegy.
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6 ITALIE

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Privodce cestovniho ruchu v Italii podléha zdkonnéuleeg. V disledku Ustavni
reformy v roce 2001 se oblast cestovniho ruchuatsio vyléné kompetence italskych
regioni vcetrg sektoru profesi. Profese v cestovnim ruchu talawagi regionalni zakony,
které také stanovuji poZzadavky na turistickévpdce. Regiony maji row pravo stanovovat
historicka mista ve svém teritoriu, na kterych moboovadt pouze specializovani jprodci
cestovniho ruchu.

Italska legislativa fitom rozliSuje dva pojmyprivodce cestovniho ruchaivedouci
zajezdu Hlavnim ukolem pivodce cestovniho ruchu je podavat tuinstvyklad o kulturnich
a historickych mistech, zatimco vedouci zajezdil adiministrativni Glohu, asistuje turist

aieSi eventualni problémybem zajezdu.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REIJNY/SOUKROMY SEKTOR
Pozadavky klade na italské&ipodce véejny sektor.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém je platny narodns regionalnimi Upravami.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI

Pro poskytovani sluzeb turistickéhaipodce nebo vedouciho zjezdu byly zavedeny
nové zasady podlgdanku 10, odstavce 4 zakona 40/2007 (tzv. Bersamitkon). Zajemce,
ktery chce vykonavat toto povolani musi splnit psofi kvalifika&ni predpoklady stanovené
regionélnimi legislativnimi fedpisy. Drziteim diplomu z oboru &in umeni, archeologie
nebo podobné kvalifikace néire byt odepen pistup kéinnosti turistického pivodce,
ovSem po fedchozim o¥feni jejich jazykovych znalosti a znalosti refér@ho teritoria.

Zakon také vybizi regiony k podf® (dobrovolnych) akreditmich program pro
privodce specializujicich se naitou lokalitu ¢i obor s cilem zlepsit kvalitu jejich sluzeb.
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Vykon ¢innosti vedouciho zajezdu né#e byt odefen drziteli univerzitniho titulu
v oboru cestovniho ruchu nebo jeho ekvivalentu lsagou pedchoziho o&feni
specifickych znalosti, pokud nebyly s@sti studia.

Napikla v regionu Benatsko musi zajemci o poskytov@amivodcovskych sluzeb
slozit zkousky podle podminek provincie, a to z¥l@$o dw oblasti: nésto Benatky a
vychodni ¢ast provincie. Podminkamifiptupu ke zkouskam je italské &@mstvi nebo
ob¢anstvi statu EU, ffjpadré povoleni k pobytu, plnoletost a vysokoskolskyltitu

Zkousky se skladaji z celkemi pisemnych teét ze vSeobecnych znalosti z obbor
dgjin umeéni, historie Benatska, zéimisu a poskytovani prvni pomoci, a ze dvou jazyk
podle vylEru kandidata. Déle z Ustni zkouSky z oblastjird uméni, benatské historie,
zemepisu, tvorby turistické trasy, regiondlni legislgticestovniho ruchu a cizich jazyk

Privodce ntize roz§iit své stavajici povoleni o dalSi cizi jazyk pozeloi Fislusné
pisemné a ustni zkouSky o dalSi teritorium po pisemné a ustni zkouScevieobecného

kulturniho rozhledu“.

Obrazek 3: Pfikaz licencovaného pivodce regionu Benatsko
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Zdroj: http://www.guidevenezia.it/inglese/about.htm

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Neni znamo.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebylo zjiSéno.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty
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1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nejsou znamy.
2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
Pro oblast pivodai cestovniho ruchu maji vyznam zejména nésledwggislativni
piredpisy:
= Zakon¢. 135 z roku 2001 ,Riforma della legislazione nazle del Turismo* se ¥lanku
7 zabyva profesemi v cestovnim ruchu.
= Zakon¢. 40 z roku 2007 (tzv. Bersaniho zakonjlanku 10 upravuije ffistup k vykonu
profese pivodce cestovniho ruchu a vedouciho zajezdu.
= Vynosy jednotlivych regioin upravujici poZzadavky na jorodce a vymezujici okruh

turistickych lokalit, kde moho provétipouze licencovani pvodci.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Zmirgna viz bod vySe.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Zvlastni norma pro fiwodce neni. V Italii je row¥ platna mezinarodni norma EN
15565 a EN 13809.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Standardy pro [ivodce vytvéeji jednotlivé italské regiony.
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o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI

Systém je zadteny zejména na fivodce. Italie jako zem s bohatym kulturnim
dédictvim, pro niz jsou ifjmy z cestovniho ruchu zasadni, klade navpdce cestovniho
ruchu jako zprogedkovatele tohotoadlictvi turisim vysoké pozadakvy, a to jak ze strany
statu, tak jednotlivych regidn Pro zlepSeni kvality sluzeb mohou regiony takdpmoovat
akredit&ni systémy, které nejsou proapodce zavazné, ale specializuji se nétamista a
odwtvi. Jednotlivé regiony maji pravo &gnit oblasti, ve kterych s&i provazet pouze

pravodci se zaffenim na muzea a historicka centra.

2. SPOTREBITELE
Spotebitelé vyuzivajici sluzeb fwodalr mohou @ekavat plg kvalifikované a
vzklané piivodce.

3. PROFESNI ASOCIACE

Narodni asociace turistickych pivodci ANGT byla zaloZena roku 1986 a své
sidlo ma Wimé. Fijima za ¢leny privodce, ke jsou drziteli profesniho oztani
turistickych pfivodai podle platnych pravnich noremiitgasit se mohou il individualng
nebo progednictvim mistni organizace. Organizace ANGT jakiina profesni sdruzeni

piedevsim haji zajmy svyalteni a dodrZzovani etiky v jejich profesi.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Jak jiz bylo uvedeno vySe, na zakdadstavni reformy se kompetence v oblasti
cestovniho ruchuipsunuly na regionalni arorePozadavky na pvodce cestovniho ruchu
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proto kladou jednotlivé regionalni vlady. Regiongké udluji profesionalni licence

pravodaim.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE
Narodni asociace turistickych pfivodai ANGT sdruzuje plivodce na narodni
arovni. Jejimicleny jsou i fizné regionalni asociaceupodai, které roviz sdruzuji pouze

licencované pivodce.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Vydéavani ptivodcovskych licenci je v komptencich jednotlivytiiskych regiof.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjiSéno.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjiSeno.

o0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Podobs jako v jinych zemich, kde je profeseipodce regulovana, motigaich ani
marketingovych nastrdj pro zapojeni zajenic do systému kvality sluzeb nenfela.
Motiva¢ni nastroje funguji spiSe v negativhim slova smyslwy giipadt nerespektovani

pravidel hrozi sankcionovani jejich porusitele.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE
Nejsou znamy.
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3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)
Neni relevantni.
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0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Privodcovskéacinnost je v Kyperské republice regulovana zakon&wnkrétre se
legislativni Upravou givodcovskéginnosti zabyvaCast Ill. dokumentu The Tourism and
Travel Office and Tourist Guides Laws 1995 to 20€8¥, je anglicky feklad a konsolidace
vSech dosud vydanych relevantnich zakkmlané problematice.

Privodce cestovniho ruchu (tourist guide) je v z&kepecifikovan jako osoba jejiz
povolanim je doprovod mistnich a zahtamnch turisti ¢i jinych navstvnika s poskytnutim
zvlastnich informaci a vykladu v zalezitostech fidiah se historie, archeologie, pamatek a
umeleckych l, kulturniho rozvoje, firodnich kras, pastihodnosti a obeenjakychkoli
jinych dalSich zaleZitosti, které podporuji cesiauch Kyperské republiky.

Provadt pravodcovskowinnost je umozéno pouze osobam, kterym byla na zaklad
splreni danych pozadavkudlena licence Kyperskou organizaci cestovniho ru@wprus
Tourism Organisation, C.T.O.). Tato licence je mpdamaximald po dobu jednoho roku,
vzdy k poslednimu dni kalenitdho roku jeji platnost kam, drzitel je o jeji obnoveni

povinen zazadat jeSpied uplynutim doby platnosti.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
PoZadavky na jgwodce cestovniho ruchu vytttaeejny sektor.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém je platny na celém Uzemi Kyperské republiky

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI
Licence niize byt udlena (gip. znovu udlena) oktanu ¢lenského statu Evropské
unie, ktery nebyl pravomoénodsouzen za trestn§in zahrnujici nedostatek poctivosii

mravni hanebnost nebo nebyl odsouzen za systemapiokuSovani legislativy v oblasti
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hotelnictvi, cestovniho ruchu neldolegislativy tykajici se kontroly a ochrany dewsch
prostedki. Déle je podminkou wteni licence velmi dobra znalostckého jazyka a alespo
jednoho ciziho jazyka.

Zadatel o licenci musi mit &kén titul Skolou pévodai cestovniho ruchu (Tourist
Guide School)ci jiné oswdceni nebo certifikat z obdobné Skoly, nebo prakakiyto
¢innost v jinémelenském st&EU v souladu s tagsi legislativou.

Dale musi Zadatel znat kyperskou historii a¢nim archeologické a historické pamétky,
prirodni prostedi a aspekty moderniho Zivota v Kyperské republice

Védomosti (kyperska historie a kultura) a schopn@stivodcovské technikytizeni
skupiny) Zadatél jsou rozvinuty Bhem r@&niho pfivodcovského kurzu a nasledovéieny
relevantnimi zkouskami na Skoleipodai (the School of the Guides), ktera je organizovana
C.T.O. ve spolupréci s Kyperskou univerzitou (Umsiy of Cyprus).

Pfi hodnoceni spkni podminek fihlizi také C.T.O. k poZadaukn stanovenym
v bodech 5 a6 Zakona o uznavani akademickych flkedi (the Second General System
Recognition Academic Qualifications” Law, 2003).

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU

Licence umo#ujici provozovani pivodcovské cinnosti je C.T.O. vydavana
s platnosti na jeden rok. Platnost licence je mpnattna na zakl@dzadosti pivodce a
splreni vySe uvedenych podminek. Povinnosti pro prodiauzlatnosti licence je také
kazdor@ni (ast na vz#éavacim semind za &elem obnoveni znalosti. Poplatek za
obnoveni licence je 5,13 euro.

Pokud péivodce nesplni Ustnéi pisemné pezkouSeni, nebo nesipie zakladni
podminky udleni, je C.T.O. oprawmna mu licenci odebrat.

Pri kontrole autorizovanym zmoéncem viady nebo C.T.O. je na pozadarivpdce
povinen prokazat se svoji licenci, dale je povib&imem vykonavani fivodcovskétinnosti
byt ozn&en oficialnim znakem fiwodce, ktery mu C.T.O. poskytla.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.
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o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebylo zjiStno.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU

Cast IIl. dokumentu The Tourism and Travel Officel drourist Guides Laws 1995 to
2004

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Viz bod vyse.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
ZvIastni normy nebyly vytvi@ny. V platnosti jsou mezinarodni normy EN 15565 a

EN 13809.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Standardy pro [ivodce jsou dany zakonnymi pozadavky.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI
C.T.O. licencovani fivodci jsou sdruzeni v Kyperské asociachiyirdai cestovniho

ruchu (the Cyprus Tourist Guides Association). Tptdvodci jsou také vedeni v Rejtu

pravodai cestovniho ruchu (Tourist Guides Registry).
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V¢étSina kyperskych ivodai je minimalré bilingvni. Kypersti piivodci cestovniho
ruchu jsou schopni provad v nasledujicich jazycich: angfina, arabsStina, arménstina,
bulharstina, ¢estina, ¢instina, danstina, finstina, francouzstina, japoast italStina,
mad’arStina, gmcina, nizozemstina, norstina, polStina, rumunstingstina, slovenstina,
Spartlstina, Svédstinaectina, ukrajinstina, vlamstina.

Licencovani pivodci jsou ozn&ni odznakem ugenym C.T.O., jenZ jsou povinni

nosit kEhem své sluzby.

Licencovani piivodci cestovniho ruchu poskytuji sluzbyi:pcestach organizovanych
cestovnimi kancetémi (do 55 dastniki), cestach konferénich a incentivnich skupin,
péSich cestach, cestach dairpdy, cestach skupiny se zvlaStnimi zamy, cestach
individualnich obchodnich cestujicich, cestach Skolohlidkach muzei, historickych
oblastech a centerdst, cestach jednotlivici skupin, cestach provédych ve vozech (do 6

Ucastniki), cestach ve vlastnich vozidlech (do&stniki).

2. SPOTREBITELE

Systém licencovani fivodai cestovniho ruchuimasi spatebitetim (tj. astnikim
cestovniho ruchu)dkolik moznosti.

Spotebitelé maji moznost vyhledat si v Réjsti privodai cestovniho ruchu (Tourist
Guides Registry) svého prodce,¢i ovefit si platnost jeho licence. Tento ré&jktumoziuje
také rezervaci ivodai.

Spotebitelé jsou chraémi 8 body zavaznych zakéazplaticich pro licencované
pravodce, tj. maji zakazano:
= neustéle nabizet turish rgjake sluzby,
= Souasré nabizet dvoji sluzbu (n&aprizeni vozidla a vyklad — neplati pro skupiny do 6

Gcastniky),
= stanovovat si vySSi poplatky, nez jaké jsou aktualane,
= zahrnovat do vykladu politické, ndbozengkéasové nazory,
= nabizet, nebo prodavaiané zbozi Bhem prohlidek,
= poskytovat nepravdivéj negresné informace,

= priijimat provize od podnikat&)
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= provadt prohlidky sodasre ve dvou jazycich.
Déle jsou spdebitelé chraéni proti moznym nekalym praktikAm jrodal
jednotnym cenikem sluzeb gwodai, ktery je knalezeni na internetovych strankach

Kyperské asociace frodai cestovniho ruchu a C.T.O.

Tabulka 1: Poplatky za sluzby fivodai cestovniho ruchu (Tourist Guides™ Fees),

Zakladni filden (4 hodiny) 77,92 euro

Cely den (8 hodin) 122,59 euro

Vecer (4 hod) 77,92 euro

Prestas (za hodinu) 15,47 euro

Provaéni ve néstech mimo domaéci &sto pifivodce | Vydaje na dopravu hrazeny navic
Prenocovani 25,63 euro

Trecking 2 a vice hodin 17,09 euro

Provaéni bshem svat Poplatek navy3en o 100 %
Provaéni bchem nedli Poplatek navySen o 50%
Provadni na okruznich plavbach fiFAZka 3,93 euro

ptirazka 5,89 euro (list.fez.)

Provadni ve dvou jazycich piiplatek 15.72 euro(dub.i.)

Zdroj: the Cyprus Tourist Guides Association

3. PROFESNI ASOCIACE

Kypersti ptivodci, kterym byla C.T.O. udkna licence, jsou sjednoceni pod jedinou
profesni asociaci a to Kyperskou asociadivpdai cestovniho ruchu (the Cyprus Tourist
Guides Association, CTGA), kterd@gobi na celonarodni Urovni. Tato asociace bylazeala
v roce 1964 a v dnesni dblpojima fiblizné 300 ¢leni. Jako svoje hlavni cile si CTGA
stanovila zlepSovani Urowrprofesnich standaiig chranit a podporovat swdeny a vylepsit
obraz piivodce cestovniho ruchu. Od roku 1987 gjenem S¥tove federace asociaci
pravodai cestovniho ruchu (World Federation of Tourist Guiissociations) a Evropské
federace pirvodai cestovniho ruchu (FEG) od roku 1990. CTGA je talemem Komory
obchodu a pimyslu Kyperské republiky (the Cyprus Chamber of Gmrce and Industry).

Kyperska asociace frodai cestovniho ruchu Gzce spolupracuje také s C.T.O.

CTGA vede na svych internetovych strankach iigjsicencovanych pirvodar a

poskytuje i jiné patbné informace turigim.

97

W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




, * X % , \STERSTVO
INTEGROVANY IR EVROPSKA UNIE D /
OPERACNI X, EVROPSKY FOND PRO REGIONALNi ROZVOJ 3 &‘})
PROGRAM - SANCE PRO VAS ROZVO)J #isryi R0t

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Kyperska organizace cestovniho ruchu

Narodre odpovdna instituceridici kvalitu pfivodai cestovniho ruchu v Kyperské
republice je Kyperska organizace cestovniho ru@yp(us Tourism Organisation, C.T.O.).
Ta vsouladu s legislativou vydava zavazné pokynynazeni nejen v oblastiizeni
pravodcovskécinnosti. C.T.O. je kontrolnim i metodickym organempravujici ¢innost
pravodai cestovniho ruchu.

C.T.O. udluje na z&klad Zadosti licence oprawjici jejich drzitele k vykonavani
pravodcovskécéinnosti. Kontroluje plani podminek udeni licence. Po i exspiraci na
zaklad zadosti znovu uduje, za danych podminek, @skeni pro péivodce.

C.T.O. ve spolupraci s Kyperskou univerzitou (Uamsity of Cyprus) organizuje
Skolu piivodai (the School of the Guides), kter&i@da réni kurzy a zkousky gvodai.
Doplikove také pdada nagiklad kurzy archeologie a byzantskéhodmin

C.T.O. dohlizi naeSeni stiznosti turissdlenych pfivodaim cestovniho ruchu, ke

jsou povinni tyto stiznosti C.T.O. hlasit.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Kyperské asociace ptivodci cestovniho ruchu
Kyperska asociace frodar cestovniho ruchu (the Cyprus Tourist Guides

Association, CTGA) skuje vSechny licencované {wodce cestovniho ruchu na Kypru.
V ramci svych kompetenci funguje jako organ ochranyodpory pivodai cestovniho

ruchu. CTGA poskytuje takaitezité informace spétbitebim.
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3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Pro oblast uglovani osedéeni v rdmci regulace fwodcovskécinnosti v Kyperskeé
republice neni vytvi@n zvlastni subjekt. Licence jsoudlal/any vyse zmignou Kyperskou

organizaci cestovniho ruchu C.T.O.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nejsou znamy.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Podle dostupnych informaci jsou jednim ze zdfojancovani poplatky za gkkni a
znovu udleni licence, kteréini 5,13 euro/zadost v obodipadech. Zpoplatmi a gipadna

vySe poplati za povinny jednor@ni kurz, vyr@ni semin&a zkousky nejsou dostupné.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Zakladnim motivem pro podani zadosti cledi licence pivodce cestovniho ruchu
je zdkonem dan& povinnost jeho drZetii ywykonavani tétocinnosti. Mimo umozani
provozu ptivodcovskeé ¢innosti vSak tento systémiipasi i ucgité dalSi motivani a
marketingoveé nastroje.

Systém je postaven na udrzovani a zvySovani ket ptivodal, coz v disledku
muze byt také chapano jako motiéva faktor. Pévodci prostednictvim @asti na
vzklavacich aktivitach jsou motivovani ke zvySovanaky jejich znalosti a dovednosti.
Marketingové aktivity spadaji do kompetenci C.T Kdera je vykonnym organem propagace

celého odwtvi cestovniho ruchu.
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2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Jednim z propagdaich nastraj C.T.O. jsou jeji internetové stranky, které jsou

prizpisobeny jejich  uzivatém. Praktické informace naleznou turisté na

www.visitcyprus.com podrobné informace slouzici zejména profesiomal cestovnim

ruchu jsou k dispozici naww.visitcyprus.biz Ur¢itou roli v marketingové podgie sehrava

i CTGA, na jejiz strankdch je umdst nagiklad seznam licencovanychipodal véetrg
jejich kontakfi a specializace a dalSi informace.

C.T.O. ve spolupraci s CTGA a inforgmami kanceléemi deng porada volw
piistupné (zdarma) pvodcem vedené prohlidky ast (nap. Ayia Napa, Germasogeia,

Lemesos, Larnaka, Nicosia), kter&iraji vZzdy v 10:00 hodin u inforndaich kancel#.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)
Marketingové nastroje jsou z&tfeny gredevsSim na turistu, ktery m& moznost nalézt a

objednat si kvalifikovaného fivodce.
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8 LOTYSSKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

V LotySsku ¢innost pifivodce cestovniho ruchu podléhd zakonné reguladiorza
o cestovnim ruchu definuje jodce cestovniho ruchu jako osobu, ktera méa deitifi
profesni kvalifikace vydané certifikai instituci a kterd vodi turisty a naséniky ve
zvlastnich oblastech a ve vybraném jazyce jim pog&ynformace o kulturnim affpodnim
bohatstvi mista. Podle sekce 11 paragrafu 6 toh@tona je dale stanoveno, Ze na Uzemi
LotySska mohou poskytovat sluzbyipodce cestovniho ruchu pouze osoby, které ziskaly
certifikat dokazujici profesni kvalifikaci, fpom vlada rozhoduje, jaké budou postupy
certifikace a podminky pro poskytovani jejich shlize/ LotySsku jsou dnes prakticky
rozliSovany d¢ kategorie pivodai:
= privodce cestovniho ruchu kategoriemia pravo vykonévat nezavisle svéimnost na

celém uzemi LotySskatetne zvlastnich objekt cestovniho ruchu,
= priavodce cestovniho ruchu kategorienZ pravo vykonavat svatinnost pouze v jednom
nebo vice regiain

Zvlastnimi objekty cestovniho ruchu se mysli Nduiokistorické muzeum LotySska,
LotySské valéné muzeum, LotySské narodni muzeuménin LotySské narodni muzeum
historie, Muzeum okupace LotySska, Muzeur)ird Rigy a plavby, Historické centrum
v Rize, Muzeum palace Runcale, Muzeum v Turgid

V ¢lanku 15.1 zdkona o cestovnim ruchu novelizovangmoce 2009 je navic
stanoveno, Ze obce maji pro oblasti swésqgbnosti pravo identifikovat hlavni turistické
atrakcec¢i destinace, o kterych iwie poskytovat informace pouze odhbrkvalifikovany

pravodce.

10 Natizeni viadye. 943/2008
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2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
PoZadavky na jgrvodce vychazeji z wejného sektoru.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém plati pro celé Uzemi LotySska, regiony ismére mohou samy vymezit
Uzemi, kde mize provadt pouze kvalifikovany pirvodce.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI
Osoba, ktera chce vykonavat profesiyadce cestovniho ruchu v LotySsku, musi mit
vystudovany akreditovany vélhvaci program, ktery by &eajistit:
= pochopeni procesu a vyvojovych tendenci v ramciogesho ruchu a na zakladoho
schopnost planovat aqulvidat profesionalni aktivity,

= schopnost reprezentovat LotySskoewe diive uvedenych zvlastnich objéktestovniho
ruchu v zemi, fipadré vymezeného regionu a podat névaikam a turistm informace o
historickém, pirodnim a kulturnim &dictvi zen® a moderni vyklad,

= schopnost spojovat a vyuZivat teoretické znalastivorbé produkti cestovniho ruchu za
stale n&nicich se podminek trhu,

= schopnost pouZivat tradhi a inovativni metody a vysilit informace,

= schopnost vyuzivat teoretické znalosti ze socillni@ a komunikace, chapat motivace
svych klienti a podporovat odp@dny gristup k Zzivotnimu progedi,

= schopnost respektovat pozadavky udrzitelného ceftowuchu a zajmy sp@titels,

= schopnost stale dafvat své znalosti a zlepSovat své dovednosti,

= jazykoveé znalosti paebné v rozsahu swénnosti.

Vzdélavaci program by g minimalné obsahovat 600 vywvacich hodin réné a nel
by trvat minimalg 1,5 aZz 2 roky. Ml by byt dale tvéen obecnymi fedmnety, prednety
charakterizujici progedi LotySska, fedmety, které rozvijeji praktické dovednostiipodce a
praxi.

Obecné fedntty se maji minimalé zabyvat tématy jako stova historie a kultura,
politickym a pravnim systémem EU, naboZenskymil@sdfickymi sneéry ve swté, dgjiny
umeni a architektury, sitova geografie a geologie.

Predméty tykajici se LotySska musitipejmensim obsahovat informace o jeho

politické, spoléenské a ekonomické historii, @&jshach ungéni a architektury, o kulturnim
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deédictvi, archeologii, firodé, klimatu a ekologii, mistni populacéetnré folkléru, mytologie,
tradic, festival a nejvyznamgSich osobnosti, hospo@d&ém Zivot a sodasné spokenské
a politické scéaa cestovnich ruchu a produktech.

Praktické pednety by nely rozvijet zejména znalosti statni politiky cestdvwo
ruchu, metodologického zakladdinnosti piivodce cestovniho ruchu, komunékéd
psychologie, aplikované komunikacecetr® mezikulturni komunikace a Y&ného
vystupovani, krizového, stresového a time managamedéklad podnikani, cizich jazyk
profesionalni etiky a poskytovani prvni pomoci.

Pozadavky na ziskani &sobilosti pro plivodce cestovniho ruchu kategorie 1:

Privodce cestovniho ruchu kategorie 1 by mit druhy stup# odborného vy3Siho
vzklani piivodce cestovniho ruchu, které zahrnuje minimumigtioth kurzal uvedenych
vySe, nebo akademické nebo odborné vysselamd a kratké odborné vyssSi éni pro
pravodce cestovniho ruchu, které je implementovanaigkani akademického (bak&dkeho
nebo magisterského) vddni.

Pozadavky na ziskani é&sobilosti pro plivodce cestovniho ruchu kateqorie 2:

Privodce cestovniho ruchu kategorie 2 musi mit drulpes odborného vyssiho
vzklani a absolvovat odborny doskolovaci trénink proivpdce cestovniho ruchu
v licencovaném vzflavacim programu, ktery zahrnuje minimum Kustanovenych vySe.

DalSimi pozadavky n&innost piivodce cestovniho ruchu jsou:

Osoba vykonavajici tutainnost ma cisty trestny rejsik, nebyla ji udlena
administrativni pokuta nebo disciplinarni afgai ve vztahu k poruSeni norem profesionalni
¢innosti, pokud pkvodce cestovniho ruchu pochazi fetitzend a poskytuje své sluzby
v lotysting, musi prokazat znalost jazyka na stupni A Uiode pokud sluzby poskytuje

v cizim jazyku, musi prokazat znalost lotyStinystapni A Urove 2.

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Postup certifikace pnivodce cestovniho ruchu

Osoba, ktera chce ziskat certifikat, podidlasku na Instituci, dokladajici, Ze spje
vSechny kladené pozadavky. Instituce ma pravo &bapezkousSet z jeho znalosti a
dovednosti, a to praktickou zkouSkou v patlaibecného prové@mi a vramci objektu

cestovniho ruchu,ifpadré, pokud chce provétl v cizim jazyce, i z toho jazyka. Pokud je
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uchazei certifikat ucklen, obdrzi jmenovku obsahujici nazev institucerii vydala, jména
o piijmeni pihvodce,cislo a platnost certifikatu, kategorieapodce, mistni omezeni jeho
¢innosti, jazykové znalosti.

Instituce, ktera certifikat, vydala, trhe prodlouzit jeho platnost az natplet.

Certifikaty jsou registrovany u LotySské agenturg pzvoj cestovniho ruchu.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ifppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Pateretaju tiesibu aizsardabas likums (Zakon na ochranu sgebitele z roku 2001)

se zabyva podminkami poskytovéani sluzeb.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU

Zakon o cestovnim ruchu z roku 1998 (ifirisma likums), ve zréni pozajSich gedpigi
Zakon definuje narodni politiku cestovniho ruchujefi implementaci, definuje

kompetence zainteresovanych instituci, ochranu &apgpotebiteti a bezpénosti a

mezinarodni spolupraci na poli ochrany zajspotebitel.

Naiizeni viady ¢. 943 z roku 2008 Postupy certifikace a poskytovardluzeb privodci

cestovniho ruchujako provadci predpis k zakonu o cestovnim ruchu.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Viz bod vyse.

104

W7 CONSULTIVG

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




) X * % . ‘A\STERSTVO
INTEGROVANY IR EVROPSKA UNIE D /
OPERACNI X, EVROPSKY FOND PRO REGIONALNi ROZVOJ 3 &‘}03
PROGRAM - SANCE PRO VAS ROZVO)J Wistni RO?Y

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Zvlastni normy pro sektor fwodal nebyly zjiSeny.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Za standard pro sektor gwodaoil lze povazovat vySe uvedené pozadavky na

privodcovské sluzby.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI
Systém je nien zejména na fivodce, jako sektoru, ktery je podle nazoru lotySské

statni spravy poeba regulovat.

2. SPOTREBITELE
Spotebitelim ma timto zfisobem byt zajigha minimalni arovi poskytované sluzb,

tj. kvalifikovné zprostedkovani lotySské kultury a historie.

3. PROFESNI ASOCIACE
Asociace lotySskych profesionalnichtpodar (LPGA) vtomto systému tsobi

predevsim jako poradni hlas, vystupuje na obranuhs¢jeni, seznamuje je s vyvojem

legislativnich pozadavka pdadéa vzdlavaci kurzy pro dalSi rozvoj fwodai.
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0 institucionalni zabezpé€eni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Ministerstvo hospodé&stvi LotySské republiky
Ministerstvo jeridicim organem pro oblast cestovniho ruchu.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Asociace lotySskych profesionalnich pivodci (LPGA)
Ukolem asociace jefpdevsim zastupovat a hajit zajmy svyttni a podporovat je

v dalSim zvySovani kvalifikace.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Nepodadilo se zjistit.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Neni znamo.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Neni znamo.

106

."--.H.'-.-“g
W v7eciy CONSULTING
spol&nost zép;sané u ddtského soudu v Praze, oddil C, vlozka 33931

Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢2C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




, * X % , \S‘ERSTVO
INTEGROVANY IR EVROPSKA UNIE D /
OPERACNI X, EVROPSKY FOND PRO REGIONALNi ROZVOJ 3 &‘}o)
PROGRAM - SANCE PRO VAS ROZVO)J Wistni RO?Y

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Zakladnim motivanim i marketingovym nastrojem pro zapojeni se dsté&yu je
podobr jako v jinych zemich, kde je profesaipodce regulovana, zakonna povinnost jejiho

vykonavatele aikledky plynouci z nerespektovani této skntesti.

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
BlizSi podrobnosti o sankcich za nedodrzeni podknistanovenych v zakénse

nepodailo zjistit.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)
Predevsim pivodce jako objekt zakonné Upravy.
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9 NEMECKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Povolani piivodce cestovniho ruchu neni ¥mecku neni v zemi regulovano a pro
jeho vykon neni vyZadovano Zadné zvlastniélami. Existuji sicetrzna Skoleni poskytovana
soukromymi Skolami cestovniho ruchu nelgiterymi hospodé&kymi komorami, maji vSak
raznou délku a kvalitu. V&kterych regionech takéizni poskytovatelé vztani ¢i Urady
cestovniho ruchu poskytuji dita Skoleni pro prvodce, aletasto s jednim zasenim (nap.
pravodce po firodnim parku). Situace ohleglkvalifikace pivodce a jeho vzdani je tedy
v Némecku dosti nefghledna.

Ztoho divodu zageeSujici profesni svaz Bundesverband der Gasteflimer
Deutschland e.V. (BVGD, Spolkovy svazipoda), ¢len FEG a WFTGA, vytvidl proto
vzklavaci program pro jgrodce, ktery je certifikovany podle normy DIN EN5SB5. Kromng
toho svaz od roku 1997 poskytuje model pro speciédlani piivodai cestovniho ruchu.

Minimalné ve spolkové zemi Sasko Anhaltsko se uvaZzuje od 2309 o z&azeni
pravodce do ramcedmeckého systému kvality sluzeb cestovniho ruchwi&erQualitats

Deutschland.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
PoZzadavek na zvySovani kvalifikaceuyodai vychazi z inicaitivy soukromého

sektoru.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Vzdélavaciho programu pro fwodce se mohou zastnit pfivodci v kazdé spolkovée

zemi, certifikét je uznavan v ramci celé zem

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI
Dlouholety model specialniho védvani pfivodai cestovniho ruchu asociace BVGD

byl dvoustupovy. Na prvni stupe zakladniho vz&ani navazovalo dalSi vdAvani a
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prohloubené semii@ spolu sifletou praxi uchaze. Program byl navic upraven podle
poZzadavk jednotlivych regiofi. Po uspSném absolvovani fiwodce obdrzel certifikat
s peeti kvality. Tento vzélavaci program byl v roce 2008 nahrazen novym @ogm
piizpiisobem standain podle normy DIN EN 15565

Kromé¢ toho BVGD udluje peet kvality i poskytovatéim Skoleni, kt& poskytuji
vzklavaci programy pro prodce podle normy DIN EN 15565.

Uspdny absolvent takto certifikovaného wlacino programu obdrzi nasledujici

znaku kvality, kterou nosi na svém &adi pii poskytovani sluzeb.

Obrazek 4: Logo absolventa certifikovaného ¥tavaciho programu BVGD

Zdroj: www.bvgd.org

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Nepodadilo se zjistit.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ipppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNi POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Urcitou upravu poskytovani sluzektetnd pozadavku na jejich kvalitu Ize nalézt

v niémeckém obanském zakonik(Burgerliches Gesetzbuch

1 pozadavky na vzthvaci program podle normy EN 15565 byly popsatppitole Normy a standardy
pouzivané v sektoru fiwodai v Ceské republice.
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2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UvOoDCU
Neni upraveno.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Neni vytvdena.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Némecko bylo zemi, které prosadildijpti normy DIN EN 15565 zabyvajici se

pozadavky na vadiavacimi programy pro ixodce a na jejich Skolitele.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
V zemi nebyly vytveéeny Zadné standardy pro sektolymdai.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI
Pravodci je garantovan vzthvaci program podle nejlepsi praxe a moznost miska

znaky kvality, ktera ma v Mmecku jiz kolikaletou tradici (i pes no¥jSi modifikaci).

2. SPOTREBITELE
Spotebiteli (zakaznikovi) je deklarovana jasnadkeakvality, kterou pikvodce ziskal
na zaklad transparentnich podminek v certifikovaném d&@dacim programu podle

evropské normy.
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3. PROFESNI ASOCIACE

ZasteSujici profesni asociace BVGgwbi jako poskytovatel a garant alacich
programii, které jsou jako jediné vdwecku certifikované podle normy DIN EN 15565.
Jejich absolverim vydava certifikat a zre&u kvality.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

BundesVerband der Géastefluhrer, e.V. (BVGD)
Asociace vytv a zasteSuje jediny certifikovany vzthvaci program pro jgrodce.

Krom¢ toho svym ¢lenam poskytuje poradenstvi a informace, politické @agéni na
némecké a evropské drovni, moznosti dalSiho¢i&dani, automatické poji&ti povinného
ruceni @i praci, clenskycasopis CICERONE aj.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE
Cleny BVGD jsou jak jednotlivci tak jednotlivé regi@lni asociace prvodai. Jako
prvni se programu vzthvani podle evropské normycastnila pfivodcovska asociace

z Berlina (Verband der Berliner Stadtfihrer).

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
BVGD udkluje certifikaty kvality ptivodaim.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nejsou znamy. Vzhledem k tomu, Ze se jednéa o itNvcid&isté soukromého sektoru,

existuje pedpoklad, Ze budou minoritni.
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2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Pravodci plati za Gast na vz8lavacim programu poplatek. Nepditia se zjistit,

v jaké vysi.

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Cilem marketingovych snah jeégswdcit verejnost, Ze vzélavaci program BVGD je
jediny kvalitni a transparentni program praimdce v Nmecku zartujici jasnou Urove

jeho absolverit

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Hlavnim nastrojem je zitka kvality, kterd mé v @ité modifikaci jiz rékolikaletou
tradici. DalSim néstrojem je z&s$eni se evropskou normou DIN EN 15565, a tim okga

transparentnosti celého systému.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)
Marketingové aktivity programu cili jak na zakaznilspotebitele, CK), tak na
samotné pivodce. Zakazniky a fivodce ma peswdcit, Ze se jedna o jediny transparentni a

kvalitni vzdilavaci systém pro fivodce v Nmecku, coz pinasi vyhody pro obstrany.
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10RAKOUSKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI
V Rakousku tamni Zivnostensky zakon (GewerbeorghpovaZujeiinnost pfivodce
cestovniho ruchuFfemdenfihrer za regulovanou Zivnost. Bté souvisejici aktivity 1ze
vSak vykonavat i v ramci zZivnosti volné, ¥mecké terminologii se osoby provgidi tyto
cinnosti oznauji jako Reiseleiter(vedouci zajezdu) Reisebegleitefdoprovod zajezdu).
Zivnost piivodce cestovniho ruchutibe byt vykonavana az po &$mém ohlaseni
Zivnosti. Podle zékona Zivnostenské opegdninprivodce cestovniho ruchu opiaje
k provazeni osob a poskytovani vykladu o histormckgohatstvi, urleckém a kulturnim
dedictvi Rakouska, spatenské, socialni a politické situaci a sportovnichpal@&enskych
udalostech.
Praivodcovské&cinnost provadné kvalifikovanymi pévodci je oddlena od ostatnich
cinnosti, které se nepovazuji za regulovadionost a mezi & pati:
» podéavéani vykladu ve vyletnich vozidlech, pronajig@mvozidlech, v taxi a ve fiakrech,
e provazeni v budovach nebo arealech osobou k tomavaimou nebo postenou (nap na
hradech a zamcich, po horach),
e pokud vedouci zajezdu (Reisebetreuei) asistenci cestujicim upozorni hosty na
panetihodnosti.
Privodci ze zemi EU a EHS mohou vykonavat svoje paiolaRakousku, pokud
prokazou stejnou profesni kvalifikaci stanovenouw&deordnung a nejsou v Rakousku

zangstnani.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
Cinnost pfivodai cestovniho ruchu je v Rakousku upravena legisiativ predpisy,

tudiZz pozadavky vychézeji z iniciativyiegného sektoru.
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3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Obecné pozadavky naigwodce cestovniho ruchu stanovené v zZivnostenské&onza
jsou platné narodn nicmére uvnitt Rakouska existuji ziaé rozdily co se te vzdlani

pravodai. Nag. v Burgenlandu je nutnych pouze 250 hodin Skokemiyidni 1000 hodin.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI

Aby privodce cestovniho ruchu v Rakousku ziskal opf@vrprovozovat svoji
¢innost musi slozit statni zkousky a absolvovatléadaci kurz. Povinny vadavaci kurz pro
privodce cestovniho ruchu musi obsahovat minign@B0 vyw&ovacich hodin. Tento kurz
mohou nabizet pouze zdkonem uznané Skolici instifinstituty na podporu hospasévi pi
hospodéskych komorach, instituty na podporu zZestmanosti fi komorach pro pracovniky a
zanestnance). Kurz by #h poskytnout obsahlé a kvalifikované znalosti zdvie,djin
kultury a unéni, narodopisu, hospoitvi, spoléenskych ¥d, politiky, &etnictvi,
podnikohospod&tvi, prava, hospodigké geografie a zahra&nich vztal, prvni pomoci,
provadni prohlidek ¢etre praktickych cvieni v ciziieti a v rétorice a strategii chovani.

Po skokeni vzalavaciho kurzu se pvodce cestovniho ruchu podrobi zkouSce
zpasobilosti, ktera se kona na zkuSebnim #&tdbchodni komory. PoZzadavky na zkouSku
jsou definovany v Niazeni profesniho sdruZeni volfasovych podnik o stanoveni latky ke
zkouSce pro ziskani dokladu tgmbilosti pro regulovanou Zivnost tmodce cestovniho
ruchu.

Pri prihlaSeni ke zkouSce musi uch&zaesést nejméh jeden cizi jazyk, ktery bude
zaroven prezkousen.

ZkousSka zpsobilosti se sklada z oboroyraktické zkousky, oboreéwistni zkousky a
pisemné zkousky. dem gezkousSeni musi pvodce prokazat vSeobecné znalosti, odborné
znalosti, ale také znalosti z oblasti pré&vacetnictvi.

Po splgni vSech podminek a ziskani oprévnvyda Zivnostenskyiéd pfvodci
cestovniho ruchu legitimaci s jeho fotografii. Ltegaci musi mit pivodce @i vykonu své
¢innosti u sebe a prokazovat se ji na vyzadani opré@dho organu. Legitimace obsahuje
Udaje o omezenich oprasmi pro mistni a &nou msobnost pivodce a o cizich jazycich,
které ptivodce ovlada. Je mozné zde uvést i zvlastni znglnstodce.
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5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Nebylo zjiSéno.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB

Gewerbeordnung (Zivnostensky zakon) stanovuje tyioZzadavky na zisk
Zivnostenského opravni:

VSeobecnymi pozadavky nutnymi pro ziskani Zzivrmusitého opravmni jsou:
plnoletost, neexistenceidodi pro vyloweni ze Zivnosti, rakouské statnic¢abstvi (gip.
statni oldanstvi v zemich EHBE stati podle zvlastnich smiuv).

Za divody, které vyldujic ziskani oprawmi k Zzivnostenskému podnikani se povazuji
pravomocny rozsudek za podvodny Upadek, poSkozeimiocktitele zvyhodiovani fitele
nebo za hrub nedbalé poSkozeni zajnveriteli a také trest odii svobody na déle nekit

mésice nebo peizni pokuta pesahujici 180 dennich sazeb.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
Gewerbeordnung

Pravnim zékladem pro Zivnostipodce cestovniho ruchu rakousky Zivnostensky
zakon Gewerbeordnung (GeWO) z roku 1994. V § 9p4qgd cislem 21 uveden fivodce
cestovniho ruchu (Fremdenfiihrer) mezi Zzivnostmuleganymi. Podrobji se tétocinnosti
vénuje 8 108 GeWO. Souvisejicim ustanovenim je i @ 2@byvajici s€innosti cestovnich
kanceldi.

Souvisejicim pedpisem je i ndzeni z roku 2003 Fremdenfihrer - Verordnung BGBI
Il Nr 46/2003 vom 28.1.2003.
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3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Dokument Fremdenfuhrer Prufungsordnung - Verordnung des Wadband der

Freizeitbetriebestanovuje poZadavky na zkouSkyiypodai profesnim svazem.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Nebyly zjiS€ny.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Standardy na gvodce uvedené vySe ibeme povaZzovat za jediné v Rakousku

platné.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI
Systém je zawgieny gredevsim na fivodce, kt&i aby mohli vykonavat svoiji profesi,

musi nejprve projit witym vzdilavanim a pakigzkouSenim svych znalosti.

2. SPOTREBITELE
Spotebiteiim je timto systémem garantovanit@r minimalni Urové privodai, co

se tyte jejich znalosti a dovednosti.

3. PROFESNI ASOCIACE
V tomto gipact hraji v systému &tSi roli jednotlivé hospodaké komory, protoze se
akreditovany pivodce automaticky stava jejicblenem, neZ vlastni profesni asociace

pravodai.
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0 institucionalni zabezpé€eni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Fachverband der Freizeitbetriebe in der Wirtschaft&kammer Osterreich
Ze zakona se drzitel Zivnostenského opéavn stdva clenem organizaci

hospodéskych komor Rakouska. Jako zasSujici organizacetgobi pro piivodce oborovy

svaz podnil volnéhocasu i hospodéské komde Rakouska.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE
Kromé hospodéskych komor fsobi v sektoru pivodal i profesni asociace
austriaguides ktera sdruzuje statem uznanéiymdce. Svécleny podporuje spiSe po

marketingoveé strance.

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Pravodci skladaji zkousky u hospadéych komor.

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjiS&no.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjisSéno.
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o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Vzhledem k tomu, Ze v Rakousku je povolanivedce cestovniho ruchu regulovana
Zivnost, ten, kdo by ji provozoval betiglusného povoleni, by se dopauisteopraviného

podnikani. To je hlavni motivaci zapojeni se dda&ysl.

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Kromé¢ povinnosti ziskat povoleni pro vykon profeseavmdce ovSem za
poskytovatelem této sluzby stoji profesni svaz spbddské komory, které v Rakousku maiji

silné postaveni.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)
ZvySe uvedného vyplyva, Ze hlavnim cilovym segmantenotivanich a

marketingovych nastrdj je pivodce.
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0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Cinnost pfivodce cestovniho ruchu jeRecku regulovana zékonnymi Gpravami.
Podle¢lanku 1 zakona 710/77, ve&n pozdjSich gedpidi je definovana jakgdoprovazeni
zahrantnich nebo domécich turist¢i navsevniki v zemi. Tata’innost zahrnuje vyklad
0 zajimavostech navstivenych mist, historickychafiedoh, urdleckych dilech, ktery je
poskytovan po jevaznoucast cesty. Ukolem pvodce je celka¥ poskytovat informace
zajema@m o historii i 0 sotasném ZivetRecka.”

Privodce, pokud chce vykonavat legélprivodcovskouginnost vRecku, musi byt
k tomuto licencovan. Licenci vydaviecka narodni organizace cestovniho ruchu (Greek
National Tourism Organisation, GNTO)agobici pod dohledem Ministerstva kultury a
cestovniho ruchu. Toto povoleniige byt, s ihlédnutim na kvalitu odborného vddni a
vycviku a na aktudlni ptgby cestovniho ruchu, vydano s platnosti pro cetmi statugi
jen pro utité oblasti.

Provadt praivodcovskoucinnost mohou také pivodci cestovniho ruchu z jiného
statu, ktery jeclenem Evropské unie a Evropského sdruzeni volnébhchadu (vyjma
Svycarska). Podminkou je doprovazeni skupidgstniki na zajezd na vymezené trase,
piicemz zahrarhi privodci nesndji provazet v muzeich a historickych pamatkactleiité
je mit kdykoliv na pozadéani k dispozici relevantidreé pielozené dokumenty oprajici

pravodce k téta&innosti v jeho domaci zemi.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REINY/SOUKROMY SEKTOR
Pozadavky jsou kladeny tegnym sektorem.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém je platny narodn
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4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI

Podle Clanku 2 zé&kona 710/77 ve & zékona 3766/2009 je licencetpodce
cestovniho ruchu wtkenatreckym olganim, pripadreé statnim pislusnikim EU, kteéi jsou
drziteli oswdéeni udlenych Organizaci pro vEtvani a vycvik v cestovnim ruchu (the
Organisation of Tourism Education and Training, @.K) a spiuji podminku absolvovani
vojenskych zavazk (povinna vojenska sluzbaj, od ni byliradre osvobozeni, a podminku
bezuhonnosti, coZz znamena, Ze nebyli pravoodsouzeni za kradez, zprogay, podvod,
vydirani, padlani, kivou prisahu, pomluvu, drogovy delikt, obchodovani s lidawmaci
meénou a staroZitnostmi a za trestfi@y souvisejici s omezovanim lidskych prav.

Statni pislusnici¢lenskych stat EU, se siedoskolskym vzélanim, pokud to domaci
fidici organ cestovniho ruchu takto stanovuje, niusggsSnym absolvovanim relevantnich
kurzii prokazat dostat@ou znalostrecké kultury, historie a archeologie. Stefjak museji
absolvovat prakticky vycvik na vzthvacich prohlidkdch nebo zajezdech po historickych
pamatkach a archeologickych oblast&atka. Zahragni uchazéi o privodcovskou licenci
musi prokazat svoji znalogeckého jazyka certifikatem alesparovre ,C*, ktery ucluje
Centrum proiecky jazyk (Centre for the Greek Language). 8pinéchto dophujicich
poZzadavk je posouzeno &&ennou komisi sloZzenou ze zastupce Ministerstvdoeafho
ruchu (resp. Ministerstva kultury a cestovniho m)chzastupce Ministerstva Skolstvi,
zastupce O.T.E.K, zastupce Skolyiywdai cestovniho ruchu O.T.E.K. se zkuSenostmi ve
vzklavani a zastupce Federaeekych pfivodai cestovniho ruchu (The Panhellenic Tourist

Guides' Federation).

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Nebylo zjiStno.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nejsou znama.
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o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebyly zjiseny.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
PoZzadavky na poskytovani ipodcovskych sluzeb jsou upraveny v nasledujicich
legislativnich pedpisech:
= Zakon 710/77,
= Vynos prezidenta 273/93,
= Vynos prezidenta 340/96,
» Z&kon 1545/8%°lanek 37.
Podle dostupnych informaci nebyla &mce 2005/36/ES dosud ddeckého

narodniho prava implementovéana.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Viz vySe uvedeny Wet.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Nebyly zjiseny.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Jedinym standardem v zemi pro oblasivpdal jsou poZadavky kladené zakonnymi

predpisy.
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o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI

Licencovani pivodci cestovniho ruchu Recku jsou sdruzeni ve Federaeckych
pravodal cestovniho ruchu (The Panhellenic Tourist Guidkesleration), kterd haji jejich
zajmy na republikové drovni.

Systém regulujici ivodcovskowinnost inasi pivodaim cestovniho ruchu mimo
jiné socialni jistoty zajigné Reckym institutem socialniho zabezpai (Greek Institute of
Social Security, 1.K.A.). Déle jsou stanoveny jetiminimalni sazby, jejichz vySe zavisi
na profesnich kolektivnich smlouvach, které jsoaidkaia:né podepisovany mezi asociacemi
pravodai cestovniho ruchu a asociacemi cestovnich kaficaldnist vykonu pfivodcovské
¢innosti. Mimo minimalniho dennihofipmu jsou také stanoveny procentualripfatky.
Privodce ma déle narok naigpivek na dopravu do a z mista realizace j&haosti, pokud
se liSi od jeho rezidentni oblasti, n&mpocovani ve stejném hotelu jako vedena skupina, na
ubytovani v kajut na vyletni lodi, pokud doprovazi skupinu déle jegien den, na ubytovani

zdarma, pokud je zatatnan zardstnavatelem na delSi dobu mimo misto byallist

2. SPOTREBITELE

Skupina spdtbiteli je takéreckym systémem regula¢anosti pfivodce cestovniho
ruchu ovlivrena. Kvalita, kterou systém spebiteli ginasi, spoiva zejména v podminkach
kladenych na ufleni licence pivodaim. Vzclani a zkuSeni fivodci kvalitré uspokojuji
potreby nav&tvnika. Dale mohou spéebitelé chraéni dalSimi legislativnimi povinnostmi
pravodce, jako je najklad povinnost vystaveni¢tu po vykonani sluzby. Praktické jsou také

informace o jednotnych cenach sluzetivoda.

3. PROFESNI ASOCIACE
NejvyznamujSi a na celonarodni Urovni jedinou profesni asooiaoblasti piivodai
cestovniho ruchu Recku je Federacgeckych pfivodai cestovniho ruchu (The Panhellenic
Tourist Guides' Federation), ktera byla v roce 1%@#oZena jako instituce z&s$ujici
regiondlni profesni organizaceipodai.
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Federacereckych pfivodal cestovniho ruchu sdruzuje vSechny licencovietké
privodce, kt& jsou vzalani prostednictvim Organizace pro vddvani a vycvik
v cestovnim ruchu (the Organisation of Tourism Edionn and Training, O.T.E.K), kter4
pusobi pod dohledem Ministerstva kultury a cestovnitwchu (Ministry of Culture
and Tourism), a vlastni diplom a oficialniikaz k opraviujici provozovat profesi fiwodce
cestovniho ruchu na celém UzeReicka.

Clenstvi pfivodai ve Federaciteckych péivodai cestovniho ruchu imasi oporu
v prosazovani pozadaiwktéto profesni oblasti. Federace dalgzue kluby, odborné
knihovny, matéské Skoly a umatuje navazani obchodnich vztamezicleny. Federace je
opravréna jednat o kolektivnich dohodach a podepisovatighlizet na jejich dodrZzovani,
zastupovatcleny pred rozhodimi, spravnimi trestnimi i civilnimi soudy a podgiomi
institucemi. Federace pro stieny paada kulturni a zabavni udalosti, poskytuje jimtale

moralni i hmotnou podporu ipac nouze.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Ministerstvo kultury a cestovniho ruchu
NejvysSim fidicim organem pro oblast cestovniho ruchu v zemiMjinisterstvo

kultury a cestovniho ruchu. Tentoradl zaStiuje pipravu legislativy pro tuto oblast
a souasrt ridi dalsi organizace zafigjici kvalitu a chod systému regulaceinadcovské
ginnosti vRecku. Jsou jimiRecka nérodni organizace cestovniho ruchu (Greelomt
Tourism Organisation, GNTO) a Organizace pro&éeani a vycvik v cestovnim ruchu (the

Organisation of Tourism Education and Training, &.K).
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Panhelénska federace pivodci cestovniho ruchu
Profesni asociaci zabyvajici 2enim kvality vRecku je zejména jiz vySe znsim

federacereckych ptivodai (The Panhellenic Tourist Guides' Federation). Meanhpetence
této asociace je mozné zahrndigeni a organizaci vSech domacichiyardai cestovniho
ruchu a poskytovani opory v prosazovani narikoto profesniho odivi.

Federace sdruzuje v s@sné dob 6 regiondlnich asociaci prvniho stépn

= Asociaci licencovanych fivodai — Atény (Association of Licensed Guides),

= Asociaci licencovanych pvodai v Egejském mi» — Mytiléné (Association of Licensed
Guides of N.E. Aegean Islands),

= Asociaci licencovanych prodar Dodekanese — Rhodos (Association of Licensed Guide
of Dodekanese),

= Unii pravodai Solui — Solui (Union of Guides Thessaloniki),

= Unii licencovanych pivodai lénského mie a zépadnih®ecka — Korfu (Union of
Licensed Guides of lonian Islands & Western Greece)

= Asociaci profesiondlnich pvodai Kréty a Théry — Heraklion (Association of

Professional Guides of Crete & Thera).

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Licence je Zadatéin vydavana jménem Ministerstva kultury a cestovnitiohu
prostednictvimRecké narodni organizace cestovniho ruchuéiDiértifikaty, které slouzi
jako podklad udeni opraveni provozovanicinnosti pfvodce cestovniho ruchu vydavaji
Organizace pro vatvani a vycvik v cestovnim ruchu (odbornost) a t@en pro fecky

jazyk (jazykové kompetence).

0 zpusob financovani kvality sluzeb v &hto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nejsou znamy.
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2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebyly zjis€ny.

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Zakladnim motivanim faktorem Zadosti o licenci provozovatmnosti turistického
pravodce je jeji zakonna povinnostii poruseni zakona a prowdd privodcovskesinnosti
bez licence mize delikventni osobaelit trestu oditi svobody aZz na 1 rok a poku2 000

euro.

2. NEJDULEZIT EJSi NASTROJE
Nejsou vytvaeny.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)
Motiva¢ni nastroje jsou cileny v tomtdipad na pfivodce nebo cestovni kancgla

ktera si jeho sluzby najima, a to spiSe v negativeimyslu, protoZe je maji odradit od

nezakonn&inosti.
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12VELKA BRITANIE

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Ve Velké Britanii neni profese fwodce regulovana zakonem. V roce 2002 byl vSak
zalozZen Institut prvodal cestovniho ruchu (Institute of Tourist Guidingghvéaleny vliadou
jako organ pro stanovovani standarkdprivodcovskeém sektoru v Anglii, Walesu, Severnim
Irsku, na ostro¥ Man a na Normanskych ostrovech. Na za&klatthto standantl byl
vytvoren systém kvalifikace prodai.

Programy a Skoleni nabizeji poskytovatelé po cel@mi. Zajemci, kt&i chgji ziskat
kvalifikaci, musi absolvovat ifslusné Skolici programy akreditované Institutenslazit
vSechnycasti zkousSek, které Institut famla. Kvalifikace Institutu se shoduje s Narodnimi
arovremi vz&klani 2, 3 a 4 a kazda se tyka specifické oblastormeista.

Kvalifikaci s nejmenSim rozsahemigobnosti pokryva 2. Grovie ktera ptivodce
opraviuje k podavani vykladu o stanovenych atraktivitawh pSich vyletech s pevnou
trasou, jako najklad v galerii, katedrale nebo v majestatnich dameeventualéy na
autobusovych zajezdech s pevnou trasou.

Pravodce na 3. Urovni je ozden zelenym znakemGreen Badg& je kvalifikovan
pro poskytovani givodcovskych sluzeb na mést za clize v ramci flexibilni trasy.

NejvysSi kvalifikace, které fize phivodce ve Velké Britanii dosahnout, je 4. Urdve
Tato Urové vyZaduje jak flexibilitu trasy a prasdi (na mist, za clize, v dopravnim
prostedku), tak i Sirokou geografickou plochu, manazérsthopnosti a schopnostipodce
naplanovat trasu. V ramci této kvalifikacaipodci poskytuji tradini privodcovské sluzby.
Jsou nositeli mezinarodnuznavaného modrého znakBlye Badgg ktery pridéluji
regionalni centraly cestovniho ruchu a Institutivedai cestovniho ruchu {de jej
ucklovaly narodni a regionélniady). Ocesnni Blue Badge je potvrzeni kvalifikace britskych
profesionalnich registrovanychtmodai, které garantuje, Ze jeho drzitel podstoupil @fici
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Skoleni, poté byl registrovan a nyni je schopsdavat své znalosti zajimavou a zabavnou
cestou.

Profesiondlni Blue Badge ijprodci za&ali byt Skoleni po druhé stové valce
v Londyné v navaznosti na poptavku nasétika po vyletech do vybombardovanych mist.
Prvni modry znak Blue Badge bykigelen privodaim, kteti byli vySkoleni na Festival
Britanie v roce 1951. V s@asnosti v Britanii a ve Walesuigobi fFes dva tisice Blue Badge
privodai, z nichZ vice jak polovina sidli v Lond§nJsou kvalifikovani pro podavani
vykladu v autobusech, automobilech, na kole, #&gh exkurzich nebo v pamatkach, a to ve
vice nez 40 jazycich. ZvySuje se¢pb pfivodai s licenci pro tzv. ,pivodcefidice”, ktefi
nabizeji komentované progfky osobnim automobilem.

Ve Skotsku stanovuje standardy proaymdce Asociace skotskych gwodal
cestovniho ruchu (STGA). Asociace je zanove certifikatnim organem pro skotskeé
pravodce a akreditanim organem pro poskytovatele kaira Skoleni.

Systém kvalifikace ve Skotsku funguje na stejnémggou jako v Anglii a Walesu.
Také tu existuji i Urovre kvalifikace pfivodai. NejvySSi Grova rovrez dosahuji Blue
Badgé pruvodci jako fadni narodniclenové Asociace skotskych turistickychupodai
(Scottish Tourist Guides Association, STGA), iktgsou plre vyskoleni k poskytovani
privodcovskych sluzeb po celém Skotskuiavedci ,Green Badgeé jsou regionalnimi
piidruzenymi¢leny, jez jsou vysSkoleni a akreditovani pro provéze uritych regionech
Skotska. Nejnizsi kvalifikeni arovei registrovanych givodai zastupuji pkvodci ,Yellow
Badgé jako lokalni gidruzeni ¢lenové. Jsou akreditovani podle standaiSiTGA pro
konkrétni lok&lni trasy, mista nebo atrakce prosigmiky.

Na rekterych mistech maji oprasmi k vykonavani prvodcovskécinnosti pouze
pravodci ocegni znakem Blue Badge. Jedna seiildpd Tower of London, Westminster
Abbey, St Paul's Cathedral, Windsor Castle, KertemdPalace, Spencer House, Oxford a
Cambridge, misto narozeni Shakespeara, York Mindtatace of Holyrood House a
Edinburgh Castle.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
PoZadavky na fivodce vychazeji z iniciativy soukromého sektorat stSak fisobi
jako garant systému.
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3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E

Systém kvalifikace a Skoleni tmodal je v podstat platny pro celé tzemi Velké
Britanie, co se e jeho obsahu a fungovani. Vzhledem k historickpohtické realit
Spojeneho kralovstvi jsou vSak rozdily v izemninuati kvalifikace pitvodai cestovniho
ruchu a institucionalniho a organirého zabezp&ni systému. V Anglii, Walesu a Severnim
Irsku plati vlastni standardy Institutu praipodce cestovniho ruchu, skotStipodci maji

své standardy vytwené Asociaci givodai cestovniho ruchu.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN ENi

Anglie, Wales, Severni Irsko
V Anglii a Walesu musi @vodci pro ziskdni odborné kvalifikace absolvovat

piislusny kurz, ktery je akreditovan Instituteniiypodai cestovniho ruchu.

Kurz pro 2. Urove je @ristupny pro vSechny zajemce i bazgichozich zkuSenosti a
znalosti. Zakladem je pouze zajem oéaim historii a ostatniifbuzné oblasti, jako najklad
architekturu apod. Kurz zahrnuje 50 — 70 skmeodwenych hodin (fednasky nebo
praktické lekce na migta 120 hodin soukromého studia. Na&awde @astnik hodnocen
pii pisemné zkouSce atippraktickém cwvteni, ve kterém bude pozadan, aby viitvo
prezentaci na migt Uspsni absolventi se mohou uchézet o kvalifikaci nai@vni a
zaroveér mohou pozZadat offpojeni k Institutu jako partner.

Na kurz pro 3. urove (pro Green Badge fiwodce) se mohoufiihlasit privodci 2.
arovre se zajmem o historii, wWni a dalSi podobné oblasti a hl&wnadSenim, zvidavosti a
Zivym zajmem o lidi. Kurzy jsou rozteny do 80 — 100 skute¢ odwenych hodin
(pfedndSek nebo praktickych lekci na mdise 180 hodin soukromého studia. Jsou
organizovany lokalnimi a regionalnimi centralamstoeniho ruchu nebo vysokymi Skolami
a jinymi institucemi, pokud je po fwodcich se zagienim na ufitou oblast dostatay
zdjem. Jsou ifzpiasobeny i zastnanym lidem na plny Gvazek, takze probihaji wenéo
vecernich lekci a vikendovych praktickych &smi. Kurz je zako¥en jednou pisemnou
zkouSkou a déma praktickymi cwienimi, @ kterych bude vyzkouSena schopnostvodce
sestavit pSi trasu v souladu s hlavnimi petbami pidélené skupiny navévnika. Ziskani
této urovrt je zakladem pro postup na 4. Urthaetaké pilezitosti pro pipojeni k Institutu ve
formé pridruzeni.
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Kurzy pro 4. arové mohou absolvovat pouzetwodci, ktgi dosahli 3. arové a ktei
maji manazerské schopnosti a jsou schopni naplém@asa. Probihaji pod zastitou Institutu
privodai cestovniho ruchugasto ve spojeni s vysokymi Skolami nebo Skolami pro
celozivotni vzdlavani. \&tSina Skolicich kunz trvd nejmeén dva semestry ackteré mohou
trvat az dva roky (nap kurz London Blue Badge). ®rodci si v nich nejen rozsiji své
znalosti o historii, architekta a socialnim rozvoji zetnale také sedi vybirat a prezentovat
ziskané informace. Kvalifikace je zavrSena jednizleqmmnou zkouskou ze zakladnich znalosti
a ze znalosti tykajicich se konkrétni lokality nelegionu a jednak praktickou zkouskou,
v rdmci které bude fivodce pozadan o vytveni prezentace na danou trasu.

Forma zkouSek Institutu pro ziskani 2. Urdkmalifikace prfivodal:

s Pisemné zkousky — Test obsahuje otazky vyZadujiagtk& odpowdi (jednoslovné

odpowdi nebo fraze).

» Praktické zkousky — Probihaji na ndisiebo 8hem @Si exkurze s pevnou trasou. Kazdy

uchaze je pozadan, abyéhem zkousSky vytvil jednu nebo d¥ prezentace.

Forma zkouSek Institutu pro ziskani 3. Urdkmalifikace prfivodal:

s Pisemné zkousSky — Kombinuji otazky vyzadujici keatkipoedi (jednoslovné odpadi
nebo fraze) a otazky vyzadujici rozsahlejSi oddo(iloha/studie).

= Projekt na planovani vylet které jsou ufeny poskytovatelem Skoleni v tehu
programu.

» Praktické zkouSky — Obsahuji @vzkousky na migt nebo na i exkurzi (nebo
mimoradreé v ramci autobusového zajezdu s pevnou trasou)dKatzhaze je pozadan,
aby Ehem zkousky vytvil dvé nebo ti prezentace.

Forma zkouSek Institutu pro ziskani 4. Urdkmalifikace prfivodal:

= Pisemné zkousSky pro 4. Uravee skladaji ze dvatasti:

- Zkouska ze zakladnich znalosti- Kombinuje otazkyzadyjici kratké
odpowdi (jednoslovné odpadi nebo fraze) a otdzky vyzadujici rozséhlejsi
odpowdi (Gloha/studie). Tato zkouSka probiha kazdy rekstejném datu pro
vSechny uchaze ze vSech regidin

- Regionalni zkousky — Skladaji se z teatprojektu. Testy a¥fujici regionalni
a mistni znalosti vyZzaduji jak kratké jednosloveémfrazove odpadi, tak i
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rozsahlejSi odpaydi. Projekt realizovany dhem programu je zaffen na
ovéeni schopnosti naplanovat trasu &gyt problém.
» Praktické zkouSky — Kazdy ucha&zbude pozadan, aby vytkibdvé nebo ti prezentace
béhem zkouSek, které se budou konat v autobuse ¢$iaepkurzi, v kostele a v muzeu
nebo v galerii. U rozsahlejSi oblasti kvalifikacede trasa autobusu dana uclkidee asi

¢tyii tydny pred zkouskou. Ve B8t nebude trasa autobustegdem znama.

Uchazeéi o 4. drovés maji ¥ postupné pokusy zkouSky (prviiddna zkouska,
zbyvajici de opravné) v pibéhu 30 nésial od konce jejich Skoliciho programu. Uché&ze
3. Urover jsou opraveni ke dwma postupnym pokis zkousky (jednaddna zkouska,

druh& opravna) v gbéhu 24 ngsial od konce jejich Skoliciho programu.

Skotsko
Ve Skotsku se @wvodci kvalifikuji v rdmci kurz akreditovanych Asociaci skotskych

pravodai cestovniho ruchu.

Kurz pro skotské Blue Badge tgwodce v sotasné dob organizuje Univerzita
v Edinburgu. Probiha formou elektronického studigasti na vikendovych lekcich a letnich
semindich na Univerzit a v iznych oblastech celého Skotska. Zahrnuje minighaB00
hodin a obvykle trva tédit dva roky. Uchaz@& musi mit nasledujici rozpoznatelné a
prokazatelné kvalifikace nebo dovednosti vhodnéppiiwodce:
= hluboky zajem o Skotsko,
» zakladni poéitacové dovednosti,
= schopnost plynule hovib cizim jazykem nebo
= relevantni pracovni zkuSenosti nebo
= kvalifikaci pro venkovni aktivity.

Uchazei jsou vybirani na zakladptijimaciho pohovoru a seznamovaciho kurzu.
Kurz pokryva zakladni znalosti, profesionalni davesti pfivodce a studium oblasti. Je
zakorten za¥recnymi clenskymi  zkouSkami, které pédaji poskytovatelé Skoleni,
v souwtasnosti Univerzita v Edinburgu pod dohledem STGRouwsky trvaji 4 dny. Skladaji
se z naplanovani trasy, praktického hodnocesi pxkurze, autobusového zajezduia p
navstve pamatky a z pisemnych nebo Ustnich otazek zkoaimajdfesionalni dovednosti

pravodce a znalosti o regionu.
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Kurzy pro regionalni Green Badgeupodce se pkadaji podle poptavky, &Sinou
byvaji zahajeny mistnimi centralami cestovniho wckebo podnikateli. Minimalni délka
kurzi je 600 hodin. Zahrnuji vyuku zékladnich znalgst@fesionalnich dovednostitwmodce
a studium oblasti. Uchagiemusi mit nasledujici rozpoznatelné a prokazat&hradifikace
nebo dovednosti vhodné praipodce:

= hluboky zajem o dany region Skotska,

= zkouSky SQA Highers nebo obdobnou kvalifikaci ukgfci studium nebo kvalifikaci
STGA na 5. urovni,

» zakladni peéitacové dovednosti,

= schopnost plynule hovib cizim jazykem nebo
= relevantni pracovni zkuSenosti nebo

= kvalifikaci pro venkovni aktivity.

Privodci této urova se mohou kvalifikovat pro poskytovaniugodcovskych sluzeb
v téchto regionech: Scottish Borders, Edingburgh a ieoth Fife, Kinross a Argus,
Glasgow, JZ Skotsko, Stirlingshire a Argyll, Abeedea Grampian, Central Highlands,
Northern Highlands, Vnihi a VrgjSi Hebridy, Skye a Lochalsh a Malé ostrovy, Orknej
Setlandské ostrovy.

Zawretné zkousky Green Badgeipodal jako gidruzenychélena trvaji 1 — 2 dny a
probihaji pod fisnou kontrolou STGA. Skladaji se ze sestaveniytrastnich otazek o
znalostech regionu, rozhovoru digadu z praxe, testovani jazyka a praktického hoeimio
na @ESi exkurzi, autobusovém zajezduiar@vseve pamatky.

Yellow Badge pitvodci se specializuji na konkrétni pevné trasy Isteoh jako jsou
napgiklad atrakce pro nawstniky, prirodni rezervace nebo na exkurze pa@sen Ci
autobusové zajezdy s pevnou trasou. Kurzy pro fytdvodce poskytuji osidéené
spolenosti, které Skoli g vlastni personal v souladu se standardy STGAIleSposti, které
chtgji mit privodce ohodnocené jako mistnfigsuzené¢leny, mohou pozadat STGA o
schvaleni svych Skolicich progrém Uchazeéi musi mit nésledujici rozpoznatelné a
owv¢etitelné kvalifikace nebo dovednosti vhodné provadce:

= hluboky zajem o danou lokalitu Skotska,
= SQA Standard grade nebo obdobné Skolni &j&ani,
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» zakladni peéitacové dovednosti,

= schopnost plynule hovib cizim jazykem nebo
= relevantni pracovni zkuSenosti nebo

= kvalifikaci pro venkovni aktivity.

Kurz je rozélen do 200 lekci. Je zavrSen Zéa¢nymi zkouSkami fidruzenychéleni
pod isnou kontrolou STGA. Trvaji 1 den a jsou sestavedgtnich nebo pisemnych otazek
na zakladni znalosti o daném nijspripadré z hodnoceni jazykovych schopnosti, je-li to

tieba, a z hodnoceni praktickych dovednosti.

Obrazek 5: Ozné&eni Blue Badge pro Londyn

TOURIST
GUIDE

Zdroj: http://www.oxford-on-foot.com/about.html

Obrazek 6: Jmenovka registrovanéhoigwodce po Skotsku

Zdroj: http://www.stga.co.uk/Default.aspx

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Ocereni Blue Badge se musi kazd®éné obnovovat.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
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Nejsou znama.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ipppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Zakladni pozadavky na kvalitu prodavaného zbopbskytovanych sluzeb zejména
s ohledem na ochranu spedtitele upravuji ve Velké Britanii (mimo Skotskaje@evsim
nasledujici zakony:
s Sale of Goods Act 1979 (Zakon o prodeji zbozi ardO79, ve zéni pozdjSich
piredpig),
s Supply of Goods and Services Act 1982 (Zakon o dbdBoZi a sluzeb z roku 1982, ve
zréni pozajSich gedpid),
= Unfair Contract Terms Act 1977 (Z&kon o nemienych smluvnich podminkach z roku
1977, ve z#ni pozdjSich gedpid).
V zasad maji zakaznici narok na dodani zbozi v uspokdjii@lit¢ s ohledem na
jakykoliv popis, cenu a dalSi relevantni okolnoStuzby maji byt poskytovany simérenou
p&i a dovednosti, vipméreném ¢ase a pokud neni dohodnuta cena, pak ibacfeny

poplatek obvykly na Uzemi Anglie, Walesu a Sevearniibka.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
Nebyla vytvdena.

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Neni k dispozici.
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o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Nejsou znamy. | v Britanii jsou vSak platné meraadni normy EN 15565 a EN

13809.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Jediné standardy v oblastitpodai jsou vySe uvedené standardy ITG, resp. jejich

skotsky ekvivalent.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI

Privodci Anglie a Walesu registrovani Institutemiyavdai cestovniho ruchu jsou
rozkleni podle stupé kvalifikace a rozsahutsobnosti na givodce 2., 3. a 4. Uro¢n
Jednotlivé Urové na sebe navazuji, jgpwodci 2. arovié mohou Zadat o kvalifikaci pro 3.
arovei a pfivodci 3. arove se mohou uchazet o dosazeni nejvyssi 4. drovn

Privodce 2. urové je kvalifikovan pro poskytovani fivodcovskych sluzeb nagich
vyletech s pevnou trasou. Pro svou pragZzenvyjimené vyuzit i dopravni proseédek — la’
nebo autobus s ot&anou stechou. Kvalifikace mu umaiije podavat vyklad o turistickych
atrakcich, jako jsou naiklad majestatni domy, kostely, katedraly, muzedeng, tématické
parky a obchodni a pmyslova mista.

3. urover privodce opraiuje ke komentovani &ich vyleti s flexibilni trasou
zanefenou na stanovené misto, jakymi mohou bysta, néstska centra, turistické atrakce,
muzea, galerie a historické budovyiW®rdce je oznéovan jako ,Green Badge jprodce”.

Privodci 4. Urovi jsou registrovani jako ,Blue Badgetwodci“. Tato drové je
nejvyssi moznou kvalifikaci, kteroutide pfivodce ve Velké Britanii ziskat. Je z&f@na na

tradicni privodcovské sluzby, jako jsou ndidad okruzni jizdy autobusem poésts, pesi
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vylety po nestskych centrech, kragnnebo maéském progedi, poskytovani vykladu
v katedralach, kostelech a na ostatnich mistecdbriukého @dictvi Velké Britanie. Nktefi

z nich se specializuji na konkrétni témata, jakprikéad unelecké galerie, architektonické
pamatky, sportovni zalezitosti (v s@snosti pedevsSim olympijské hry 2012 v Lond§n
kulturni udalosti, mista spojena s vyznamnymi osskmi aj.

Blue Badge pivodci dostavaji pravidelné inforryai bulletiny, které jim poskytuji
aktudlni informace o vSem gebném (ptadané vystavy, vytd, nové restaurace, obchody
nebo moznosti parkovani autoliusuzavirky silnic).

Skotsti péivodci registrovani Asociaci skotskychipodai cestovniho ruchu (STGA)
se také di do ti kvalifikacnich arovni. NejvySSi Uroviezastupuji Blue Badge {rodci,
ktefi jsou plré vySkoleni k poskytovani pivodcovskych sluzeb po celém Skotsku. Nizsi
Urovei tvori pravodci Green Badge, jez absolvovatigusny kurz a ziskali akreditaci pro
provazeni v ufitych regionech Skotska. NejnizSi kvalifikd Urover reprezentuji prvodci
Yellow Badge, kt& jsou akreditovani podle stand&r&TGA pro konkrétni lokalni trasy,
mista nebo atrakce pro nawstiky.

2. SPOTREBITELE

Mezi spotebitele pati ndvStvnici, turisté a cestovni kanceda které si pivodce
najimaji. Pro rezervaci Blue Badgeupodce je teba kontaktovat regionalni centraly
cestovniho ruchu, v nichz je k dispozici seznaiivpdal registrovanych v daném regionu,
anebo rezervmi agenturu.

Celkova databaze anglickych a waleskych registrpeta Blue Badge pvodai a
nabizenych exkurzi je kdispozici na webovych $té&h www.touristquides.org.uk

www.blue-badge-guides.comnebo www.itg.org.uk/quidesearch Skotské pivodce Ize

vyhledat v systému ,Find a guide* na webovych dtéomwww.stga.co.uk

3. PROFESNI ASOCIACE

Ve Velké Britanii funguje cel&ada profesnich asociacitpodai, protoZze existuji
v ramci jednotlivych regialn lokalit ¢i mést. Do €chto asociaci se &enuji Blue Badge
pravodci, ktgi v daném regionuisobi. Nejznargsi a nejvyznamijsi regionalni asociaci je
Asociace profesionalnich jrodai, kterd sdruzuje piwodce se sidlem v LondynProfesni

organizaci na narodni Urovni je SdruZeni regisinggh pfivodai, které sjednocuje jednak
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Blue Badge pivodce a jednak regionalni asociacévadai. Za zminku stoji také Asociace

pravodai-fidica.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJI KOMPETENCE

Institut pr wvodci cestovniho ruchu (ITG= Institute of Tourist Guiding)
Institut byl zaloZzen a schvélen viadou 18. dubn@22f{ako organ pro vytiéni

standard nejen pro vSechny urowrkvalifikace pfivodai, ale pro cely prvodcovsky sektor
v Anglii, Walesu, Severnim Irsku, na ostéoMan a na Normanskych ostrovech. Zatoye
také registrénim organem pro Blue Badgeupodce ve Velké Britanii (mimo Skotsko) a
akredit&nim organem vycvikovych kubza Skoleni, které grodce seznamuiji s vytienymi
standardy. Redstavenstvo Institutu je voleno na kazaaim valném shromazdi.

Hlavni poslani Institutu sgévd ve zvySovani profesionality za pomoci stantlard
v oblasti cestovniho ruchu, zejména v sektorivpadail, a v upevini spoléenského
postaveni tohoto sektoru. Snazi se dosahnout &tudzhani profese fwodce a pibuznych
povolani a zavést jednotné standardy pro kvalifikec vSech drovnich. Za timtai€lem
propaguje skupinu kvalifikaci a ocsri jak mezi laickou viejnosti, tak i mezi profesionaly.

Kvalifikovani privodci a ti, ktéi obdrzeli kvalifikaci v pibuznych povolanich, se
mohou Kk institutu ppojit ve forme ¢lenstvi (pivodci 4. Urovie — Blue Badge), ffidruzeni
(pravodci 3. urove — Green Badge) nebo ve fafnpartnerstvi (pivodci 2. drove). Po
pfipojeni je od nich pozadovano, aby podepsali kodktery vymezuje standardy
profesionalniho chovani, kterymi by se¢lmvSichni ridit. Jakékoliv jejich poruseni je
vySetovano vyborem Professional Conduct Committee, Keeppravin udilet sankce.

ITG poskytuje odborné sluzby jednak poskytovateEkoleni a jednak vSem, kiese
pripojili k Institutu, rozstuje nejvhodsjSi metody z praxe a zvySuje Urdvedkaznickych
sluzeb. Kazdoréné vydava narodni registr forodai, v €mz jsou zahrnuti vSichriadni i

pridruzeni ¢lenové Institutu podle regignnebo oblasti, Urownkvalifikace a jazyka, ve
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kteréem jsou registrovani {prodci opravini poskytovat své sluzby. V tomto adrésgou
uvedeny i dalSi kvalifikace uznavané InstitutemzNe pévodci do databaze ¥adi, jsou
petlivé prozkoumany jejich zadosti o kvalifikaci. Az pgedatabaze kompletrdoplréna.
Adres& je distribuovan do mnoha mist jak na domacimj tahranténim trhu. Jeho obsah je

pristupny také fes systém ,Online Guide Search” na webovych strémkévw.itg.org.uk a

tim je k dispozici mnoha subjeknh, které se o fivodce zajimaji. Institut také spravuje
datab&zi akreditovanych profesionélnich lektor

Asociace skotskych plivodci cestovniho ruchu (STGA = Scottish Tourist Guides
Association)

STGA je skotskou obdobou ITG. Napkinhnosti asociace je épvytvareni standaril

a kvalifikacnich pozadawvk, zajig'ujicich kvalitu poskytovanych sluzeb v sektoravadai.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Asociace profesionalnich piivodca (APTG = Association of Professional Tourist
Guides— The Union of Tourist Board Registered Guid®

Asociace profesionalnich fprodal (APTG) seskupuje registrované Blue Badge
privodce misobici v Londya. Hlavnim cilem této asociace je propagace nejelig$ioznych
standard v cestovnim ruchu, zvl&Spak v oblasti pivodcovstvi.

APTG kazdy nisic pdada setkani, na kteréttenové probiraji strategicke zalezitosti
a piipadreé o nich hlasuji. ZarovevydavacasopisGuideliness kalendéem oteviraci doby
paméatek, specialnich udalosti a vystav a informaceemenéch v usptadani parkovis pro
autobusy a uzaeni hlavnich turistickych mis€asopis slouzi také pro sdileni zkuSenosti,
nazon a znalosti jednotlivyckileni. Své znalosti mohotlenové neustale rozvijetdsti na
Skolenich a rozvojovych programech, které jim APZai&’uje. Také jim poskytuje zakonné
pojisttni odpowdnosti a vede kampama téma bezgeaosti, coz se tykarpdevsim zakazu
podavat vyklad takzvanymiigi¢i-pravodci béhemtizeni.

V ramci propagace standardAPTG kazdoroné publikuje minimalni sazby za
pravodcovské sluzby, které by é&n clenové dodrzovat. Rada kampah na prosazeni
systému Blue Badge jako standakdality privodcovskych sluzeb. Za timt@é&lem se snazi

pusobit gedevSim na ministry¢leny parlamentugleny Evropského parlamentu, statni
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tredniky, organy cestovniho ruchu a cestovni kabheele také aktivninilenem Sdruzeni

evropskych asociaci fwodai (FEG= the Federation of European Guides).

Sdruzeni registrovanych piivodci (The Guild of Registered Tourist Guides)
Sdruzeni je narodni profesni asociace privguice s ocefnim Blue Badge, ki@

pracuji po celych Britskych ostrovech¢eiré ostrowi Man a Jersey. Reprezentuje okolo
1700 pfivodai, respektive 70@adnychélent a st’ regionalnich a mistnich asociaci s &&m
1000¢leny. Od svého vzniku senuje navysSeni a udrzeni nejvysSich oborovych staiida
svych¢lena a hlavnim zdrdajm Skoleni piivodai v roli poskytovatele Skoleni akreditovaného
Institutem péivodai. Diky svym rozsahlym zkuSenostem v oblasti Skolerdilo Sdruzeni
hlavni roli @i vytvareni Institutu pivodcovstvi v roce 2002.

Svym ¢lenam Sdruzeni poskytuje podporu a informace jak o diegopfivodce, tak
0 ostatnich tématech zahrnujicichiyimdcovské sluzby, pamatky, autobusové dopravce,
zdravi a bezpmost. Aktudlni informace jsou &dvany prostednictvim mésiéniho
informainiho bulletinu Guide Posts informa&nimi ¢lanky a aktualitami, které se tykaji
pravodcovstvi, dale prosdnictvim kazdoréniho wstniku Guides’ Guidea mgsicnich
kalenddi shrnujicich hlavni udéalosti, oteviraci dobu a pgtuClenové maji pistup
k rozsahlému programu trvalého profesionalniho ogezva jsou kryti poji&nim zakonné
odpowdnosti, které poskytuje &ai kryti az do vySe £5 milian

Pro vyhledavani registrovanychupodai slouzi online aplikace ,,Guide Search” na

webovych strankactvwww.blue-badge-guides.caa €chto strankach si mohou nastici

zjistit i dopori&ené ceny za pwodcovske sluzby, které se vSak mohatninv zavislosti na

rozsahu sluzeb a regionu, &2 jsou sluzby poskytovany.

Asociace pfivodcu-rFidi¢a (Driver-Guides Association)
Asociace piivodai-fidi¢a je dcéinou spolénosti Sdruzeni registrovanychipodai a

je narodni profesni asociaci praipodce s modrym znakem (Blue Badgévmdce), ktéi
zaji’uji vylety pro své klienty ve vlastnich vozech. &hi ¢lenové jsou drziteli platné

licence, jsou pl& pojisS&ni a poskytuji sluzby na vysoké urovni.
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3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT

Institut pr wvodci cestovniho ruchu (ITG= Institute of Tourist Guiding)
Certifikatnim subjektem pro jgwodce vSech drovni je ve Velké Britanii (mimo

Skotsko) Institut pirvodal cestovniho ruchu, ktery zaravevytvai standardy pro sektor
pravodail a zabezpaije zawrecné zkousky. NejvySSim oc&mim Institutu je mezinarodn
uznavané ocemi Blue Badge, kteréitve udtlovaly narodni a regionalnirady (od roku
1969).

Po absolvovani fiislusnych Skolicich programakreditovanych Institutem a po
sloZzeni vSecltasti zkouSek, které Institut fgmla, obdrzi givodci certifikat (na 2. arovni)

nebo ozné&eni s certifikatem (na 3. Urovni — ,,Green Badgeiaad. urovni — ,Blue Badge").

Asociace skotskych piéivodci cestovniho ruchu(STGA = Scottish Tourist Guides
Association)

STGA je jedinou certifikéni a sjednocovaci instituci pro skotskéyardce. Ma térér
500¢lena zaregistrovanych vékolika kategoriich.

Jako radni ¢lenové vystupuji Blue Badge tpodci, kt&gi maji kvalifikaci
pro poskytovani givodcovskych sluzeb po celém Skotsku. Regionalnfidrgwenymicleny
jsou Green Badge fwodci. Tito pavodci byli odborg vySkoleni a akreditovani pro
provazeni v uiitém regionu Skotska — na ostrovech Skye a Lochdskney, Shetland,
Argyll, Caithness a Sutherland, Invergordon a okatia Zapadnich ostrovech. STGA r&&n
certifikuje mandarinsky, rusky a miarsky mluvici piivodce pro Edinburgh, Glasgow a
Centralni vysoinu.

DalSi kategorii prvodai, kterou STGA akredituje, jsou mistnfigruzeni ¢lenové
znami pod pojmem Yellow Badgetwodci. Pavodci se Zlutym znakem jsou kvalifikovani
pro podavani vykladu na konkrétnich trasachdéitych objektech.

STGA je také jedinou organizaci ve Skotsku, ktdw@aituje kurzy pro profesionalni
Blue Badge, Green Badge a Yellow Badgé&vpdce a jejich poskytovatele.
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0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Nejsou znamy.
2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Hlavni ¢ast financovani systému sfied na soukromém sektoru. Jednak samotni
poskytovatelé Skoleni plati za akreditaci svéhagmmu, tak je samégjmé zpoplatno

i studium samotnych fivodai.

0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Do systému kvality jsou zapojeni jednak poskytoagéolicich prograrin, ktefi maji
negimy vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb, a jedsaknotni pitvodci.

Mezi poskytovatele Skoleni gatvysoké Skoly, organizace neuniverzitniho typu
nabizejici kurzy pro @ivodce, majitelé pamatek a atrakci pro néwsiky, ktefi Skoli své
zanmestnance, mistni a regionalriiady pro cestovni ruch. VSichni poskytovateléfikseridi
standardy pro sektor {prodar vydanymi Institutem pgivodal cestovniho ruchu, mohou
pozadat Institut o akreditaci svého Skoliciho paogu. Akreditace jim umoZzni ziskat jak
prestiz, tak i nové Klienty, kietak budou mit fistup k narodé uznavané kvalifikaci a
nabudou oprawmni Zadat o ppojeni k Institutu na fislusné drovni.

Privodci se do systému kvality zapojuji formogagti na kvalifik&nich programech
akreditovanych Institutem. Motivuje je k tomiiepevsim moznost ziskat narédmenivané
ocereni, které budou moci vyuzit pra@&téi zviditelréni a propagaci svych sluzeb a tim i pro
podporu své kariéry.

Kvalifikovani privodci se mohouipojit k Institutu jakofadnic¢lenoveé (péivodci 4.
urovrg — Blue Badge), ffidruzeni¢lenové (ptivodci 3. urovié — Green Badge) nebo jako
partnéi (pravodci 2. trovi). VSechny typy fipojeni jim ginaSeji vyhody.
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2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Marketingové a motivaéni nastroje pro ¢lenstvi v Institutu

moznost byt satésti narodé uznavané odborné organizace usilujici o dokonadost
kvalitu v sektoru pivodai,

ochrana kvalifikacetlenskych piivodar a mozZnost hrat roli ip vytvaieni kvalifikace
pravodai v budoucnosti,

mozZnost oznét se zaclena a opravini k uzivani vyhledavaného ozweai ,Blue Badge*

a pismen ,MITG" spolu se svym jménem,

moznost propagovat své sluzby v Adieséena a gidruzenychélena Institutu a na jeho
webovych strankach pomoci online aplikace ,Guidar8#, ktera je spojena s portédlem

www.visitbritain.coma s webovymi strankami centraly cestovniho ruchu,

bezplatné ziskani Adresxtlent a gidruzenychélent,

informovanicleni o rozvoji, metodach a trendech v sektorivprdai,

slevy na publikace vydané Institutem,

moznost spoluprace se sponzory, které aggsinstitut,

Ucast na pednaskach gadanych Institutem,

ob¢asnd sleva na cestovni knihy nebo na knihy o kulturcEdictvi vychézejicich ve
Velké Britanii,

¢lenstvi jako potvrzeni odpeéunosti k praci pivodai,

potvrzeni platnosti kvalifikace fiwodce kazdoréni registraci, na zaklgdkteré obdrzi
¢lenskou kartu platnou na jeden rok,

pii ztrak odznaku Blue Badge moznost obdrZet nahradu,

moznost hlasovat na kazdérmdm valném shromazdi Institutu.

Motivaéni nastroje pro oceréni Blue Badge

Motivaci pro dosaZzeni nejvyssi Ur@évkvalifikace s ocegnim Blue Badge je zejména

fakt, Ze na #kterych mistech mohou poskytovat vyklad pouzévepdci ocerni znakem
Blue Badge. Jedna se rittgpad o Tower of London, Westminster Abbey, St RaGhathedral,

Windsor Castle, Kensington Palace, Spencer Houg&réd a Cambridge, misto narozeni

Shakespeara, York Minster, Palace of Holyrood HauE€dinburgh Castle.
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3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)

V tomto gipac jsou marketingové nastroje spiSe vybréy pro samotné fivodce,
aby se zapojili do systému wddvani a mohli z & teézit. Marketingovym nastrojem
zacilenym na zéakaznika je vytema zn&ka kvality — odznak mivodce — ktery jej odliSuje
od bZnych poskytovatél praivodcovskych sluzeb a dava pocit zakaznikovi, Zezdeco

navic nez klasickou sluzbu.
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13CHORVATSKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Privodci cestovniho ruchu gatv Chorvatsku mezi regulovana povolani, a to na
zéklad zdkona o poskytovani sluzeb v cestovnim rué¢h®8/07. Dle tohoto zakona je
pravodce cestovniho ruchuaugisticki vodic) fyzicka osoba, ktera provadi turisty a podava
odborny vyklad o firodnich krasach a vzacnostech, kultdhnmstorickych pamatkéach,
umeleckych dilech, etnografickych a jinych p&rhodnostech, historickych udalostech,
osobnostech a legendachiVrdce cestovniho ruchute sluzby poskytovat jako osoba
samostaté vydélec¢né ¢inna nebo jako za#éstnanec. Za fivodce cestovniho ruchuibe byt
povazovan pouze ¢bn Chorvatska, zemi EU a Evropského hosissado prostoru, ktery
spliuje podminky stanovené zakonem o poskytovani sluzehstickém ruchu.

Zakon vSak rozliSuje i dalSi souviseji¢innosti: turisticki pratitelj (doprovod
zajezdu)turisticki animator(animator) turisticki zastupnikmistni zastupce).

Privodce cestovniho ruchu smi poskytovat sluzby v r&tanovenych turistickych
lokalit i v ostatnich oblastech Chorvatska, kteegsou definovany jako turisticka lokalita,
pokud sloZil obecnowast zkouSky pro fivodce a specialnéast této zkousky, ktera se
vztahuje na turistické lokality. Pokudgwmodce slozi pouze obecnaist zkousky, rize
v Chorvatsku vykonavat svajinnost mimo Gzemi turistickych lokalit. Seznagohto lokalit
je stanoven fisluSnym ministrem.

Za pfivodce cestovniho ruchu se nepovazuje zatmanbbian, ktery doprovazi
skupinové zajezdy zahra&miho organizatora, jez byly zahajeny v cizi zemjeza budou
ukonteny navratem do cizi zempokud tento ofan neposkytuje sluzbyfprodce cestovniho
ruchu v oblastech turistickych lokalit. Zatpodce cestovniho ruchu neni povazovana také
osoba, ktera vykonava odbornatinnost pifivodce v muzeich, galeriich,fippdnich
rezervacich, na archeologickych nalezistich, atéle horsky pivodce, jeskynni givodce,

doprovod pi potagni a pavodce pro lov a rybolov.
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2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
Podminky pro provozovaniinnosti pfivodce cestovniho ruchu stanovuje zakon o

poskytovani sluzeb v turistickém ruchu a souvisgiedpisy.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Systém je platny na celém Gzemi Chorvatska.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI

Pro poskytovani fivodcovskych sluzeb fivodce musi mit rozhodnuti o schvaleni
vydané pisluSnym tdadem pro danou lokalitu, pro kterou jsou skladadigooné zkousSky.
Rozhodnuti o schvéleni se vydava na Zzadastqaice cestovniho ruchu, pokud gk tyto
pozadavky: ma obchodni schopnosti, ma alesgiiedoskolské vz&ani s maturitou, ma
slozené odborné zkousky protpodce cestovniho ruchu, zné jazyk, ve kterém pogiyt
pravodcovské sluzby a umi chorvatsky jazyk v dostaéemte, aby mohl vykonavatinnost
pravodce, a pravomocnym rozhodnutim soudu mu nebyddenla bezpmostni opaeni
nebo ochrannéa opgani, ktera by mu zakazovala vykonavianost pfivodce.

Doklad o zfisobilosti ziska fislusny dtad z moci gedni. RisluSny iad musi viesit
Zadost do 30 dnod jejiho podani. Rozhodnuti o souhlasu s poskéytia ptivodcovskych
sluzeb pedlozi gislusny tdad zpmsobilé regionalni kancefa Statni inspekce a mistni
pobaice Krajského tadu daoveé spravy.

Odborné zkousky pro fwodce cestovniho ruchu maji byt sklddarredozkuSebni
komisi jmenovanou ministrem na Udrovni odpovidajieysokoSkolskému vzdani.
ZkousSky pro piivodce cestovniho ruchu, které jsou skladany padieoseného zkusebniho
programu, maji obecnou a zvlaStrést. Piivodcovské kurzy jsou zadtity chorvatskym
Ministerstvem mée, cestovniho ruchu, dopravy a mistniho rozvojesl@eni odborné
zkousSky se vydava ossceni.

Praivodce cestovniho ruchu je povinen vystavit faktmauposkytnuté sluzby, pokud
poskytovani sluzeb neorganizuje cestovni katiceldbo pokud neni faktura vydana
sdruzenim pivodax cestovniho ruchu, kterym jenem. Piivodce cestovniho ruchu musi

také @i poskytovani sluzeb vzdy nosit na viditelném #jstikazku pfivodce.
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Obrazek 7: Pfikaz puivodce cestovniho ruchu v Chorvatsku
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Zdroj: http://www.vodici-dubrovnik.hr/eng/nasi_vodici.php

5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU

Kontrola odbornych znalosti jorodai cestovniho ruchu setrbe provést v fipack
vyznamnych zrén predpigi a dalSich podminek, které vyzaduji podstatdliSny obsah nebo
zpasob poskytovani ivodcovskych sluzeb, nebo vipad: potteby obnoveni jejich znalosti.
Potebu kontroly odbornych znalostigmodal cestovniho ruchu a #pob kontroly, vetns
dalSich problénn souvisejicich s kontrolou odbornych znalostivedal cestovniho ruchu

stanovuje ministr.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ipppadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebyly zjis€ny.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU

Cinnost pfivodal je upravena v zakonu o poskytovani sluzeb cestovmiichu
(Zakon o pruzanju usluga u turizmu (NN 68/07). Gsti zakona je i celéada provagcich
predpidi.
= Provadci predpisy k zakonu:
= Pravilnik o upisniku turistikih vodi¢a (NN 50/08) (o rejsitku turistickych péivodai)

."--.H.'-.-“g
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= Pravilnik o iskaznici turistikog vodta (NN 50/08) ; (NN 90/08) (o identifikai kart
turistického pitvodce)

= Pravilnik o strénom ispitu za turistke vodte i ispitnom programu za turigkie pratitelje
(NN 50/08) ; (NN 120/08) (o odbornych zkousSkach prostické pfivodce a zkuSebnim
programu pro doprovod zajezdu)

= Pravilnik o stréinom ispitu za voditelja poslovnice (NN 50/08) (cbodhych zkouSkach
pro vedouci kanceté)

= Pravilnik o popisu turistkih cjelina (lokaliteta) po Zupanijama (NN 76/08fseznam

turistickych lokalit v krajich)

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Viz predchozi bod.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Nebyla vytvdena.

2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Jako standard fivodcovskych sluzeb Ize povazovat zakonnou Upraaciénosti.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI
Systém je zagfen hlavé na pihivodce a jejich povinnou kvalifikaci a odbornost.
Privodci jsou zastupci svychdst, regiori a zemi. Zavisi tedy do z&r@é miry na nich, jestli

se nav&tvnici citi vitani, chyji zastat déle, nebo se rozhodnou vratit. Mohou prot@zg
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prispét ke vnimani destinace. ®rodci pomahaji turisim poznat, pochopit a uzit si mista,
kde jsou na navéteé. Jejich Ukolem je interpretovat oblasti specifickyprostedi a pomoci
navstvnikim vidét, na co se divaji. Velky get piivodar v Chorvatsku mé opréaeni
pracovat jako prvodce vecétyrech hrabstvich Dalmacie &kteri z nich mohou pracovat

v dalSich oblastech.dina z nich provazi turisty Wholika jazycich.

2. SPOTREBITELE
Spotebitelé maji jistotu, Ze jimi najaty {jprodce spluje minimalni zakonné

pozadavky.

3. PROFESNI ASOCIACE
V Chorvatsku psobi rgkolik asociaci turistickych pivodal (Asociace turistickych
pravodal Dubrovnik, Asociace turistickych forodai Osijek, Asociace turistickych
pravoda ,Mihovil* Sibenik, Asociace turistickych gvodai Pula). Asociace haji zajmy
svych¢lent u varejného sektoru (svymirfpominkami mohou ovliiiovat gipravovanou a

stavajici legislativu) a poskytuje informace o aktim vyvoji legislativy svyntlenam.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Ministerstvo cestovniho ruchu Chorvatské republiky(Ministerstvo turizma
Republike Hrvatske)
Ministerstvo je usednim organem statni spravy pro oblast cestovnimhur

v Chorvatsku. Spravuje tak i legislativni Gpraviwofpsi cestovniho ruchucetns profese

pravodce.

2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

Unie chorvatskych turistickych pravodci
Unie chorvatskych turistickych fprodai byla zaloZzena Servence 2005 a je zarave

¢lenem skupiny pro vyklad kulturnihogdictvi. Sidlo unie je v hlavnim &t Zahrebu.
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Zabyva se prioritami ve spd@leeém zamu vSech chorvatskychupodai, v prvni fad
s Ministerstvem mie, cestovniho ruchu, komunikace a vyvoje. Ve swibhai aktivi€ bude
vypracovavat akty, které budouiegmitem zdkona o sluzbach v cestovnim ruchu.
Vypracovava takéad pro odborné zkousky pro turistickéyodce.
Krome této unie fisobi v Chorvatsku igkoli regionalnich asociaci:
= Asociace turistickych @vodai Dubrovnik
= Asociace turistickych @ivodai Osijek
= Asociace turistickych givodai ,Mihovil* Sibenik

= Asociace turistickych @vodaoi Pula

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Licenci piivodce vydavaji jednotlivé lokality (Zupy, kraje)iopkteré ma pivodce

opravreni.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY

Jednim z viejnych zdrofi financovani je rozpget Ministerstva cestovniho ruchu,
které podporuje kvalitu sluzeb ve fa¥rgranti a pijcek orientovanych na programy podpory
vytvareni novych produktcestovniho ruchu.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nebylo zjiStno.
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0 marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Mezi zakladni motivéni nastroje v oblasti prodcovstvi v Chorvatsku patmoznost
legalniho provozovantinnosti pfivodce bez toho, aby byl poskytovateliywdcovské

sluzby sankcionovan a také moznésnstvi v rgkteré z asociaci turistickychigwodai.

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Hlavnim marketingovym nastrojem je moznost kordalt autorizovaného fwodce

prostednictvim stranek jrodcovskych asociaci.

3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIiK, PODNIKATEL)
Nelze jednoznan¢ identifikovat.
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14 TURECKO

0 zakladni atributy a fungovani systému kvality sluzé
v téchto zemich

1. ZPUSOB REGULACE PROFESE PRJVODCE V DANE ZEMI

Privodce cestovniho ruchu je v Turecku regulované [@mvo Pfivodce musi byt
drzitelem profesionalni licence vydané Ministerstvkultury a cestovniho ruchu, kter4 ho
opraviuje k vykladu o Turecku mistnim a zahgamim turistim, doprovazet jedhnem vyleti
a poskytovat jim spravné informace.

Na zaklad turecké legislativy nikdo nesmi na Uzemi Tureckakgtovat sluzby
pravodce cestovniho ruchu bez této licence. Proti gdocam i organizacim, které
nelicencované [ivodce zansstnavaji, nize byt vedeno spravitizeni. Cestovni kancék
tak musi pro kazdou organizovanou cestu disponawgmért jednim licencovanym

pravodcem. Licencovanymi pvodci nicmég mohou byt pouze @lané Turecka.

2. POZADAVKY NA PR UVODCE KLADE VE REJNY/SOUKROMY SEKTOR
Pravidla pro poskytovani forodcovskych sluzeb, vzZthvani a zkousky @rvodai

upravuje turecka legislativa v kompetenci mistnitinisterstva kultury a cestovniho ruchu.

3. SYSTEM JE PLATNY NARODN E/REGIONALN E
Pravidla jsou uplébvana na celém Uzemi Turecka.

4. HODNOCENA KRITERIA A PROKAZOVANI JEJICH SPLN  ENI
Nafizeni Ministerstva kultury a cestovniho ruchu staje nasledujici podminky
Gcasti na kvalifik&ni zkouSce. Uchazemusi:
» byt obtanem Turecké republiky,
= byt starSi 18 let,
*= mit vysokoSkolské vziani,
= ovladat cizi jazyk,

» a mitcisty rejstik tresti.
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5. KONTROLY A OBNOVA CERTIFIKATU
Licence se musi kazdana obnovovat. Rivodce pro to musi absolvovat minim&ln

tfi vzdélavaci seminie rasng.

6. PRIPADNA SPECIFIKA SYSTEMU
Nebyla zjiStna.

o platna legislativa souvisejici s kvalitou sluzeb, ippadné
dalSi vyznamné dokumenty

1. ZAKLADNI POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB
Nebyly zjiseny.

2. POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB PR UVODCU
PoZzadavky na fiwodce jsou upraveny zejmeéna Vv nasledujicich |egrsiieh
piedpisech:
= Nafizeni o profesiondlnich fwodcich cestovniho ruchu (Profesyonel Turist Rehger
Yonetmelgi)
s Zakon¢. 1618 o cestovnich kancéiéh a asociaci cestovnich kandelgeyhat Acenteleri

ve Seyhat Acenteleri Bigli Kanunu)

3. PRIPADNA LEGISLATIVA (DOKUMENTY) SOUVISEJICI SE SYSTE MEM
KVALITY SLUZEB

Viz vycet vySe.

o relevantni normy a standardy souvisejici s kvalitousluzeb
v téchto zemich

1. POUZIVANE NORMY V SEKTORU PR UVODU
Normy v sektoru prvodai nebyly zjiSény.
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2. STANDARDY V OBLASTI PR UVODCU V DANE ZEMI
Za standardy pro sektoriwmodai Ize povazovat deklarované zakonné pozadavky.

o hlavni cilové skupiny zapojené do systéinkvality v téchto
zemich

1. PRUVODCI
Pravodci jsou v tomto fipadt prednmétem zakonné regulace, ktera klade podminky a

omezeni na vykon jejiclinnosti.

2. SPOTREBITELE
Spotebitelé maji zakonem zarenou minimalni kvalitu givodai. V pripad jejich
nespokojenosti se mohou obratit na dozorové org&isré mohou sjednat napravu a

nepoctivé piivodce sankcionovat.

3. PROFESNI ASOCIACE
Profesni asociace TUREB reaguje na pozZadavkgjné&ho sektoru a pro swdeny
porada pravidelna Skoleni, aby byli schopni vyétaxakonnym pozadavikn. Zastupuje také

zajmy svychileni u verejného sektoru.

0 institucionalni zabezpéeni systému kvality sluzeb vdchto
zemich

1. ODPOVEDNA INSTITUCE NA NARODNi (REGIONALNI) UROVNI ZA
SYSTEM RIZENI KVALITY V ZEMI A JEJi KOMPETENCE

Ministerstvo kultury a cestovniho ruchu
Ministerstvo kultury a cestovniho ruch méa v kongpei oblast cestovniho ruchu

veetrg prislusné legislativy upravujici pozadavky na poskgtd pivodcovskych sluzeb.
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2. PROFESNI ASOCIACE A JEJICH KOMPETENCE

TUREB
TUREB je narodni federace lokélnich asociaéivpdai cestovniho ruchu v Turecku.

TUREB paada seminid pro obnoveni licence

3. CERTIFIKA CNi SPOLECNOST, SUBJEKT
Licence udluje Ministerstvo kultury a cestovniho ruchu.

0 zpuasob financovani kvality sluzeb v &chto zemich

1. VEREJNE ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Nejsou znamy.

2. SOUKROME ZDROJE, FINANCOVANE AKTIVITY
Praivodci plati za absolvované seniieda ezkouSeni poplatky. Sazebni stanovuje

Ministerstvo kultury a cestovniho ruchu.

o marketingové a motivani nastroje jednotlivych systéni
kvality sluzeb v téchto zemich

1. ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVYCH A MOTIVA CNiCH
NASTROJU

Hlavnim motiv&nim nastrojem pro zapojeni se do systému, je jakiiniych zemich,
kde je profese regulovana, je hrozba sankich@opraviném poskytovani fivodcovskych

sluzeb neboip zaméstnavani pivodce bez licence ipad cestovni kanceta.

2. NEJDULEZIT EJSI NASTROJE
Vlada Zadné marketingové nastroje neviitvlly jsou v rukach soukromého sektoru,
zejména profesnich asociaci. Jedna sé. maglastni internetové stranky nebodist katalog

akreditovanych givodai.
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3. CILENE SEGMENTY (ZAKAZNIK, PODNIKATEL)
Vtomto pgipad je cilen zejména zékaznik, ktery mé&elged o pi#vodci
poskytovanych sluzbach (napprostednictvim zmigného katalogu). Rwodce ma spiSe

nalakat, aby se stalieny profesni asociace.
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e) MOZNOSTI ZAVEDENI SYSTEMU KVALITY V SEKTORU
PRUVODCU VvV CR

o zakladni atributy a moznost fungovani systému kvaly
sluzeb v sektoru pivodci vCR (napf. vztah mezi
vytvarenym standardem kvality sluzeb a systémyizeni
kvality dle 1SO, moznosti vyuziti informaci z oblasi
systémi Fizeni kvality dle norem ISO pro vytvaeny
standard kvality sluzeb)

1 VYCHODISKA SYSTEMU KVALITY V SLUZEB
V SEKTORU PRUVODCU

Zavadni jednotné narodni standardizace a certifikaceblasti kvality sluzeb
v zdizenich cestovniho ruchu &grava a realizace ,Narodniho programu kvality aestho
ruchu CR* je obsaZena v Priotité. 2 Roz&lovani a zkvalitovani infrastruktury a sluzeb
cestovniho ruchu, Opani ¢. 3 Zkvalitiovani sluzeb cestovniho ruchu Koncepce statni
politiky cestovniho ruchu ¢R na obdobi 2007 — 2013.

Vytvareny systém kvality v sektoru wellness byloyt zcela kompatibilni s normami
ISO a modelem EFQM, jezigdstavuji univerzalni a celageveé platné modelyiizeni
kvality. Vyhodami &chto gistupa k tizeni kvality jsou vytvéené soubory norem a jasn
definované pozZadavky, které kazd& organizace idiloj zavedeni systémitizeni kvality

musi splnit.

2 SYSTEM RiZENI KVALITY DLE ISO 9000

Normy ISOtady 9000 jsou pouzivany vice jak dvacet let. Pojyig prijaty v roce
1987. Doportieni pro systém managementu kvality jsou uvedengelika normach ISO,
kde kazda z nich ma jinou funkci. Podréfiro tom viz kapitola Normy souvisejici se

systémentizeni kvality.
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SttZzejni normou tétorady je norma ISO 9001, protoZze obsahuje kritériadlie
kterych se provadi zavédi, udrzovani a také prékovani (auditovani) implementovaného
systému kvality. Tato norma je také ozoweana jako norma kriterialni, tzn., Ze jeji
pozadavky musi organizace splnit, aby mohla prakasagsSné fungovani managementu
kvality. Tato norma je @ena jak pro interni, tak i externi strany, kter&ymuji schopnosti
organizace plnit poZadavky zékaznika, poZzadavkyoréka pedpigi aplikovanych na
produkt nebo sluzbu a vlastni poZadavky organizeceuiasné dob je vCeské republice
platna norma SN EN ISO 9001:2009.

2.1 Principy managementu kvality
Pro uspgsSné vedeni a fungovani organizace ijeba, aby byla vedena izena
systematickym a transparentnimigpbem. Také z tohotoidodu bylo popsano 8 prindip
managementu kvality, které mohou vedeni dopomoeivk8eni vykonnosti, a to konkrétn
. zameieni na zakaznika,
. vedeni &izeni lidi (vadci role),
. zapojeni zamstnanag,

. procesni fistup,

1
2
3
4
5. systémovy fistup kiizeni,
6. neustalé zlepSovani,
7. pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech,
8. vzajemrt prosgsSné dodavatelské vztahy.
Z&kaznik je kikkova entita, protoZe jsou oéfateli vysledk aktivit organizace, a
kazda organizace je proto na nich zavisla. V régstému managementu kvality se pracuje
s rekolika skupinami zakaznik
= interni zakaznici — tj. pracovnici organizace fktg/uzivaji vysledk svych koleg jako
vstupy pro své procesy,

= zprostedkovatelé — tj. prodejci, velkoobchody, skladydpo

= externi zékaznici — jiné organizace nebo fyzickébgsvyuzivajici dodané vystupy, ne
vzdy jsou vSak jejich korsaymi uzivateli,

= koneni uzivatelé — konmi spotebitelé produkt a sluzeb organizace.
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U vSech skupin zékaznikby organizace #la dosahnout maximalizace miry jejich
spokojenosti a loajality. Z praktického pohledwtmmena:
» systematicky zkoumat pozadavky vSech skupin zakazni
= rychle a efektivi naphovat jejich zjiS¢né pozadavky,
= provazat cile organizace s pattami a 6ekavanimi vSech skupin zakazinik
= Systematicky réit spokojenost a loajalitu vSech skupin zakainik
= rozvijet afidit vztahy se vSemi skupinami zakazhik
= rozvijet vztahy i s dalSimi zainteresovanymi stranfnag. vlastnik, véejna sprava).
Pokud je princip orientace na zékaznika sp¥gaplikovan, niZze organizaceimest
zvySeni obratu, podilu na trhu, efekijdi vyuzivani zdraj a ziskéni podklad pro
dosahovani loajality zakazriik
Druhy princip zamsieny na vedeni d@izeni lidi se vztahuje na vedouci manazery
organizace, ki@ by meli vytvaret interni prosedi, kde se mohou lidé zapoijit plosahovani
cili organizace. Pro dosazeni tohoto principu mamnaaesi:
= deklarovat vizi, politiky a cile organizace v sallies poZzadavky vSech skupin zakazrak
dalSich zainteresovanych stran,
= Vytvaret prostedi vzajemnéiséry mezi jednotlivymi skupinami zagstnand,
= poskytovat pileZitosti zandstnan@m k vlastni aktivni praci,
= a motivovat zarstnance k tymové préci a k progeszlepSovani.
Zakladem kazdé organizace jsou jeji Zatnanci a je proto nezbytné jejich plné

zapojeni do procésorganizace. Vedouci manazek musi:

neustéale vysitlovat dilezitost veSkeryckiinnosti zanistnané pro vysledky organizace,
= veést zamistnance k tomu, aby odhalovali slaba mista ve gkénnosti,

trvale vzalavat vSechny za#stnance,

odmenovat Usili zamstnané ke zvySovani vykonnosti,

hodnotit napiovani osobnich dilzaméstnané a @i jejich plnéni jim pomahat.

Mriviw s

Procesni fistup Ize chapat jako uskupsiiinosti, které maji logicky vystup s uzitkem pro
zékaznika. Rednost se dava kvalitproces proto, Ze pray rizeni ¢innosti a zdraj jako
proces dosahuje efektigsich vysledk, nez kdyz jetizena pouze kvalita produkt

(vystupi).
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Procesni fistup zahrnuje 3 faze:
1. Identifikace procas zmapovani jejich vnihiho sloZeni a vazeb k okoli.
2. Analyza proces, ve které probihda zji&hi zpisobu dokumentovani procestasovy
prabéh procesu, weni chykjicich a gebyt&nych ¢innosti v ramci procesu, rozpoznani
nedostatlt apod.
3. Naprimeni proces, tzn. ijeti takovych opdaeni, které zasadmeneni podobu procesu,
ale usiluji o racionalitu jejich gbéhu. Naproti tomu redesign prodéegnamend radikalni
zmeénu, kterd nize sp@ivat v novém definovani proaes

Systémovy fistup k managementu znamena identifikovat jedrdtligrocesy,
porozungt a fidit vzajemm souvisejici procesy jako systémizeni &chto souvisejicich
procesi jako systém ma totiz organizackimést zvySenou efektivhost afidnosti [i
dosahovani cil Aby organizace mohla aplikovat tentidgpup, musi:

» definovat strukturu procés

» identifikovat ndvaznost definovanych prog&estuto propojenost také deklarovat,
= identifikovat nezavislostdkterych proces,

= ZjiSteéné procesy popsat tak podrébjak je nutné pro jejich efektivni vykonavani.

Cilem jakékoliv organizace by & byt neustalé zlepSovani celkové vykonnosti.
Efektem pak je nejen zlepSeni samotné vykonnostiqd i systému managementu kvality a
zvySena schopnost pruzné reakce, ale také kgmwvooptimélniho prosedi k proaktivnimu
jednani zaréstnand.

Princip gistupu k rozhodovani zakladajici se na faktegugtavujeinéni rozhodnuti
pouze na zakladvyuZziti vhodrié analyzovanych Gdéja informaci.

Vzhledem k tomu, Ze jsou dodavatelé a adtelé vzdy do wité miry vzajemn
zavisli, ma opodsta¢ni i posledni fistup vzajema prosgsSnych dodavatelskych vztah

ktery zvysSuje jejich schopnost vyie vySSi hodnotu.

Pozadavky na dokumentaci

Dulezitou sogasti systemiiizeni kvality je dokumentace, ktera umaje kontrolovat
soulad¢innosti se zagry a zajifovat konzistenciéchto cinnosti. Krong¢ dokumentace je
tieba vést zaznamy, které poskytnalak o splgni predepsanych postip

V systému managementu kvality se pouzivaji naglddiokumenty:
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» piirucky kvality — dokumenty, které poskytuji konzisteintmformace o systému
managementu kvality v organizaci,

= plany kvality — dokumenty, které popisuji, jak gstém managementu kvality aplikuje na
specificky produkt, projekt nebo smlouvu,

= specifikace — dokumenty, ve kterych jsou uvederzagdavky,

= smérnice — dokumenty, ve kterych jsou uvedena dogEnriinebo navrhy,

= dokumentované postupy, pracovni instrukce a vykresgokumenty, které poskytuji
informace o tom, jak provéticinnosti a procesy konzistentnimigobem,

= zaznamy — dokumenty, které poskytuji objektiviikakzy o provedenychinnostech nebo
o dosaZzenych vysledcich.

Rozsah dokumentace seufm v jednotlivych organizacich liSit a je ovldm
predevsim jeji velikosti, druheginnosti, slozitosti procésv organizaci a jejich vzajemného

pusobeni a odbornou #pobilosti zamstnanda.

Srovnani ISO 9000 a modelu EFQM
Model excelence EFQMfigdstavuje jeden z modekystémuiizeni dle koncepce
TQM, pticemZ je povazovan za nejnéngjSi, ale na druhé stram nejdokonalejsi metodicky
materiél k rozvoji systéinmanagementu. Model se skldda z 9 hlavnich a 3&ckikritérii a
vychazi z pedpokladu, Ze vynikajicich vysledlkniZze organizace dosahnout pouze tehdy,
jsou-li maximal spokojeni jeji externi zakaznici, vlastni Zatnanci a zaroverespektuje
okoli.
Obrézek 8: Model EFQM i

PREDPOKLADY

B FPracovnici F
Palitika r—
® & strategie . ¥
= l...l
| Partnerstvi
= & zdroje iE

'INOVACE A UCENI SE

" Pracowvnici F i
= vysledky r h
| Zakaznici I l@u?n;;
vsledk: vysledky
. . # wykonnost

Vedeni

Spoleénost -
= 'u'_.'-‘-siﬂdky =] ____!‘-"

Zdroj: http://www.csq.cz/cs/model-excelence-efgm/modelrekgiteria-modelu-excelence-
efgm.html
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Jak model excelence EFQM tak ISO 9000 jsou nastktgeé pomahaji organizacim
zvySovat kvalitu nejen produkta sluZzeb, ale i samotné firmy. Vramci 1ISO 9000 je
posuzovana shoda s touto normaigivprocesim probihajicim v organizaci. Na rozdil od
toho model excelence EFQMegstavuje jakysi ideal (cestu) k dosazeni exceleeceSech
cinnostech firmy, tedy i jejich produkt Tento model fedstavuje komplexniifstup — bere
v Gvahu spolénost, ktera obklopuje organizaci, a dalSi zainterasé strany (zakazniky,
zamestnance, partnery, dodavatel atd.). Naproti tom@ #0900 vyZzaduje pouze spokojenost

zékaznik firmy.
Zakladni koncepty obou modele mozné shrnout do nasleduijici tabulky:

Tabulka 2: Srovnani koncegit modelu excelence EFQM a ISO 9000

Model excelence EFQM

ISO 9000

1. Vedeni

1. Zaméreni na zakaznika

2. Politika a strategie

2. Vedeni a fizeni lidi (vadci role)

3. Pracovnici

3. Zapojeni zaméstnancu

4. Partnerstvi a zdroje

4. Procesni pfistup

5. Procesy

5. Systémovy pfistup k Fizeni

6. Pracovnici — vysledky

6. Neustalé zlepSovani

7. Zakaznici - vysledky

7. Pristup k rozhodovani zakladajici se na
faktech

8. Spolecnost - vysledky

8. Vzajemné prospésné dodavatelské vztahy

9. Kli¢ové vysledky vykonnosti

Zdroj: MAG Consulting s.r.o.

V zakladnich principech, na kterych jsou oligsfupy postaveny, lze nalézt shodu,
nicméreé hlavni rozdil spdivd pra¢ ve WtSi komplexnosti modelu excelence EFQM.
Hlavnim rozdilem je orientace na vysledky u modetaelence EFQM — organizace dosahne

piidané hodnoty pro vSechny zainteresované strargbazpéi si tak dlouhodoby Usgh.
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DalSi koncept, ktery neni zahrnut v ISO normachsqeialni odpogdnost firmy — eticky
piistup k podnikani. Firma je i svym zainteresovanym stranam transparentni
a zodpo¥dna, uvazuje o socialni odpminost a ekologické udrzitelnosti, coZigpiva
k rostouci hodnet firemni zna&ky, loajality zakaznik a zvySené véie zainteresovanych
stran.

V organizaci mohou fungovat obd&igtupy spoléné. Obecr lze fici, Ze tam, kde
kor¢i norma, plynule navazuje model excelence EFQM.niNowvyZzaduje popis proaes

VvV organizaci, zatimco Model se snazi o pochopesiicki souvislosti jejich fungovani.

Vyuziti obou pristupi Fizeni kvality pro vytvareny standard kvality sluzeb

Pro vytvdeny standard kvality sluzeb ma vyznam zahrnout gnéingistupyftizeni
kvality. Zejména obaifistupy akcentuji orientaci na zakaznika, o ktengleov prvnitac.
Produkt, ktery organizace vytiia se pizpusobuje jeho pdebam, a ne Ze se zékaznik
prizpisobuje patbam organizace. Obarigtupy vyzaduji, aby organizace pravideln
sledovala spokojenost svych zékaznik

Dulezitym aspektem je procesnfigtup kiizeni organizace. Na zakkadefinovani
vstupi jednotlivych proces uréeni, kdo procesy provadi, a zodpdmosti za & je vzdy
zajis€n stejny vystup procesu pro zakaznikamZ se eliminuje mozny vyskyt chyb a je
garantovdna uita Urover kvality. Takovym procesem iwie byt nap reklamace
poskytnutych sluzeb.

V neposlednifac® je pro organizaci ijnosné vytvéeni souvisejici dokumentace
(prirucky, manudly apod.), kterd je aktualni, jsou s ninéeeni vSichni zadstnanci

a pomahafi spravnéntizeni proces v organizaci.

3 ZAKLADNI ATRIBUTY SYSTEMU KVALITY
SLUZEB V SEKTORU PRUVODCU V CR

3.1 Zpiasob zapojeni do systému kvality sluzeb
Zapojeni do systému kvality sluzeb v sektoravpdal miZe byt postaveno v zdsad

na dvou principech:
1. Dobrovolnosti — kazdy fivodce se mize rozhodnout, zda certifikaci podstodpnikoliv.
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2. Povinnosti — vSichni givodci musi podstoupit certifikaci, ktera by v tompdipact

vyplyvala ze zakona (n#&pby se jednalo o vazanou Zivnost).

Dobrovolna certifikace — vyhody a nevyhody
Princip dobrovolné certifikace jesbny ve ¥tSiné zemi, kde zavedli &aky systém

kvality sluzeb. Je zaloZen naeppokladu, Ze kvalita by &a byt reco exkluzivniho a
dostupného jen pro ty nejlepSi podniky. V Uvoduabigialita zmigna jako konkuretni
vyhoda na trhu. Tentofistup k certifikaci tedy vychazi ze seézivosti podniki a jejich
pieswdceni i zavazku kvalitu neustale zvySovat.

Zakladni nevyhodou dobrovolné certifikace je mozwmiaka ochota podnikatel
certifikaci podstupovat, ktera vyplyva zejménajcfepireds\dceni, Ze proces certifikace je
administrative a finartn¢ narany. Podnikatelé také mohou proces certifikace povatzza
subjektivni, protoze podle jejich nazoru autlitoehodnoti ani ne tak podle objektivnich
kritérii, ale spiSe podle vlastniho uvazeni. Cigdife jim proto nema ve vysledku niirgst.

Tyto nevyhody lIze jigt zmirnit vytva@enim vhodnych motivaich nastraj pro
zapojeni podnikatél do certifikace (naip databaze certifikovanych podf)k jasnym
definovanim pravidel procesu certifikace a stand@wemnansparentnich a ¥agr¢ pristupnych
kritérii, na jejichz tvorb se budou podilet i z&stupci podnikatelského saktor

Povinna certifikace — vyhody a nevyhody

Tento zmisob certifikace je obvykle zakotven v legisléti¢imZ je zajiS¢na jeho
vymahatelnost a snadna kontrola spinpozadavi. Kontrolni mechanismus by byteggme
v kompetencich stavajicich dozorovych origavi celém sektoru je tak zajta dana urove
kvality a zdkaznik by ne#ghnarazit na vyloZeh,Spatné“ zéizeni.

Pokud vSak budou vSechny podniky certifikovanéaditcertifikace vyznam&eho
navic (vyhrazeného pouze pro exkluzivni poskytdeasuzeb), coz je vice ménejim
smyslem. Zavazek podniku neustale zvySovat kvaltich poskytovanych sluzeb tak ztraci
na vyznamu. DalSi nevyhodou je také zdlouhavy lativni proces, ktery brani prun

reagovat na z#my v pozadavcich zakaziik na zngény na trhu.
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3.2 Zakladni pfinosy systému kvality sluzeb
Vytvoreni jednotného systému kvality nejen v sektortvpdal, ale i v ostatnich

sektorech cestovniho ruchdimasi s sebou mnoh&iposy a vyhody nejen pro samotné
pravodce, ktéi certifikaci podstoupi, ale i pro jejich zakazniky
Hlavnim ginosem (a row¥ i cilem celého systému kvality) je zaruka kvastyzeb,

VEtSi jistota pro zdkaznikyfpvybéru privodce nebo &Si (Einnost podnikatelskych nasttoj

4 FUNGOVANI SYSTEMU KVALITY SLUZEB
V SEKTORU PRUVODCU V CR

4.1 Vytvareni systému kvality sluzeb a jeho institucionalni
zabezpéeni

Systém kvality sluzeb v sektorutpodal v CR bude sogasti narodniho systému
kvality sluzeb cestovniho ruchu. Ze zahtanizkuSenosti vyplyva, Ze na systému kooperu;ji
razné subjekty, &Sinou z obou sektér- vaejného a soukromého.

Pravidlem byv4, Ze ministerstvo zodgdmné za oblast cestovniho ruchu funguje
minimalré jako garant, fipadre koordinator systému. Na systému sdize (Eastnit
personaly, pripadré jej i financné podporovat. V dkterych zemich jsou do systému
zapojeny i regionalni organy (vliady). V podmink&&eské republiky to vdak neni obvyklé.
Systém niZe byt vytvden s celonarodni platnosti bez regionalnich vyjimek

Za propagaci systému a souvisejici marketingov&igkbyva zodpo¥dna narodni
organizace cestovniho ruchu, ktera navic podparejéfikovana zézeni prostdnictvim
zvlastniho internetového portad jim umoziuje prezentaci na mezinarodnich vystavach a
veletrzich.

Vlastni standardy, kritéria a postup certifikacaujgasto vysledkentdinnosti expertni
platformy sloZzené &Sinou ze zastugc statnich orgain podnikatel, profesnich svag
spotebitell a experi pies kvalitu. V kkterych gipadech vSak byla pro tentdel vytvorena
i zvl&Stni organizace (institut).aBobi jako nezavisla a neziskova instituce, na j@jiaost
dohlizi vySe uvedené zainteresované strany a jeAngncovanacasténé ze statnich
prostedki, ¢ast&né z vynosi certifikace. Mezi dalSi aktivity takové organizagek mize

patit i marketingova podpora certifikovanych subjekt
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Proces certifikace (auditu) vzdy provadi nezavsipjekt (akreditovany certifikai
organ). Viad pripadi tyto subjekty nejsou zadnymigobem vybirany a funguji na zakéad
volné sowZe na trhu. Nicménnag. ve Spatisku je stanoven pevny pet Sesti subjekt
které funguji jako certifikéni organy mistniho systému kvality Calidad Tureti®yhody
nebo nevyhody takovéhdiptupu nelze jednozte identifikovat, stalo by vSak za zvazeni
stanoveni alesgominimalnich poZzadavkna certifik&ni organ, tj. mit akreditaci a prokazat
orientaci na cestovni ruch.

V podminkach Ceské republiky by systém mohl byt postaven na §tiva
institucionalni struktte a vytvden ve spolupraci konkrétnich subjekitMinisterstva pro
mistni rozvoj (odbor cestovniho ruchu)figmévkové agentury CzechTourism a rov
vytvoreného subjektu Institut kvality cestovniho ruchkiGR). Institut kvality cestovniho
ruchu by byla odborna a nezavisla organizace, kiatle koordinovat systém kvality vSech
sektofi cestovniho ruchu, vytvét a vydavat sektorové normy (standardy kvalitypvackt
jejich revize a pedevSim vydavat na zakkagrovedenych auditcertifikaty. Institut by byl
vlastnikem zn&ky kvality. Institut by spadal pod Ministerstvo pmoistni rozvoj, které ho
zalozi jako obech prosgsnou spolénost a dozoruje. Institut ro¥h Uzce spolupracuje
s agenturou CzechTourism, kterd je zodjglovd za propagaci a medializaci narodniho

systému kvality sluZzeb cestovniho ruchu.

4.2 Vytvaeni standarad kvality sluzeb
V sowasné dob neexistuje zadny systém hodnoceni kvality sluzekekioru

pravodai, proto je vhodné vytiit komplexni systém standard pro tuto profesi cestovniho
ruchu. | kdyz na prvni pohledrhe zapojeni givodar do systému kvality sluzeb vypadat
piinejmensim zvlasthvzhledem k tomu, Ze se jedné o jednotlivce a gardzace, ize se
jednat o vhodnou alternativu zakonné upravy jejmofese. Je ovSem nezbytné, aby
vytvarené standardy respektovaly jejich speéaifist a paeby.

Standard by ®l v zasad obsahovat obecnaiast, ktera by byla spalea pro vSechna
zaizeni zahrnutd do systému kvality sluzeb (tj. ngjempiivodce), a specifické poZzadavky
pro jednotlivé sektory (pro sektortmodar budou uvedeny déle). Obeckast by ¢isté
upravovala systéniizeni kvality v podniku stim, Ze jednim z mozZnyktitérii by bylo

zavedeni systémitizeni kvality dle normy ISO 9001 nebo modelu EF(&dpokladem ale
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je, Zze na to by dosahly pouze ty nejlepSi podnikyproto zapdebi uvazovat minimath
o dvoustupiové certifikaci — pro standardni podniky a pro dewti podniky. Standardni
podniky by musely v rdmdizeni kvality respektovat &ité principy odvozené z norem ISO
¢i modelu EFQM, naip co se tye pozadavk na dokumentaci, vytwené manualginnosti,
proces reklamace a vztah k zakaznikovi.

Je ovSem jasné, Ze pro sektofvmdaol by tento pozadavek musel byt nal&zit
upraven. Pro jednotlivé fwodce vice méh postradad smysl nechat se certifikovat podle
normy ISO 9001, je to proénprilis nakladna a prakticky nenavratna investice. iNgak
negredstavitelné, aby pvodce nerespektoval zakladni princifigeni kvality podle normy
ISO 9001. | piivodce niize mit vytvdend jasna pravidla vztahu se zakaznikem a pro
vyfizovani reklamaci &etrg vytvoreni gislusné dokumentace a naplat zavazek zvysSovani
kvality prostednictvim pravidelného doskolovani. Praiywdce by tak fichazel v Gvahu
certifikat standardni Urown

Co se tye specifickych pozadauk cast&né Ize vychazet zjichz vytiené
vzdlavaci struktury \Ceské republice nebo z Narodni soustavy kvalifiketsra stanovuje

pozadavky na dil kvalifikaci Privodce cestovniho ruchu.

4.3 Proces certifikace
Nasledujicich 14 bad shrnuje mozny proces certifikace. Vychazi ze zkaseg

jinych zemi, které jiz gaky systém kvality sluzeb zavedly.
1. Rozhodnuti pivodce o zapojeni se do systému kvality (kipac dobrovolné
certifikace), napp formou vyplreéni formul&e/dotazniku.
Privodce obdrzi firucku s poZzadavky a formuli& sebehodnoceni.
Privodce je seznamen s pozadavky na certifikaci.
Privodce provede sebehodnoceni dle obdrZzeného forenalden zaSle odps&ané
instituci (certifika&¢nimu organu).
Privodce poda Zadost o certifikaci, certiftkdé organ vyhotovi nabidku.
Pravodce bude proSkolen v poZzadavcich.
Vytvoreni plar — dokumentace, figob zavaéhi a nastroje.
Predaudit.
Odstrarni pripadnych neshod.

© © N o O
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10. Certifika¢ni audit.

11.Vydani zpravy o auditu ar@dani ji instituci odpasdné za vydani certifikatu kvality.
12.Vydani certifikatu s platnosti 3 roky.

13.Dozorovy audit 1X réng.

14.Recertifika&ni audit kazdé 3 roky.

4.4 Auditovani systému kvality sluzeb
Audit systému kvality bude provéd certifikovany auditor, ktery musi bytdre

vySkolen ze strany MMRCR, pipadré Institutem (pokud budeftizen) v pozadavcich
systému kvality. Tito audito rovnéz musi prochazet pbéznym doSkolovanim. Auditor
musi byt nestranny a zcela objektivni a musi doleomnaat pravidla a postupy pro pro¥ad
auditu.

Certifikaéni organ, ktery auditory bude zastnavat nebo najimat, musi ziskat
akreditaci k certifikovani narodniho systému kwakuzeb cestovniho ruchu. Podminkou
ziskani akreditace byda byt prokazatelna zkuSenost subjektu z oblastosmiho ruchu. Je
mozné také zvazit Spésky model uéeni vybranych certifikénich spolénosti, které jediné
budou moci systém kvality certifikovat. Ve Spksku byly vybrany na zékladsvych

dlouholetych zkuSenosti, z&reni na cestovni ruch a mezinarodasqonosti.

0 navrh pripadnych zmeén legislativy souvisejici s kvalitou
sluzeb

1 PRIPADNA UPRAVA STAVAJICI LEGISLATIVY

V piipac, Ze by certifikace v sektorujprodai byla povinnd, jeieba tuto povinnost
z&lenit do legislativy. NejlepSim Zgobem by bylo upravit tuto problematiku v ramci
komplexniho zakona o cestovnim ruchu a preégémh vyhlasek, které by obsahovaly prava a
povinnosti certifikovanych subjekta pozadovana kritéria, ktera musi spinit. Jakdazhk
zékona o cestovnim ruchu lze vyuzit stavajici lagis/ v podolé zakonac. 159/1999 Sb., o
nékterych podminkach podnikéani v oblasti cestovnilxchu, ve z#ni pozdjSich pgedpidi,
ktery je po posledni novele velmi flexibilni provaom Gpravu.
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Povinna certifikace by se jistaké dotkla zakona na ochranu $pbitele, spravniho
¢i trestnihofadu, pokud by byly stanoveny sankce za nedodrZzedimmek, a legislativy
upravujici¢innost dozorovych orgdinzakon oCeské obchodni inspekci, apod.).

V piipact certifikace zaloZzené na dobrovolnosti by bylo r/rvhodné systém
kvality urcitym zpisobem zé&enit do zakona o cestovnim ruchu, resp. zakonb9/1999
Sh., jednalo by se n&po upraveni kvalifikace auditdy podminky pidéleni akreditace

certifikaénim orgérim.

2 NOVA LEGISLATIVA

Nowv¢ je treba legislativeh upravit vznik a fungovani Institutu kvality cestiko
ruchu, pokud by byl vytvi@n. \&tSi mnoZstvi nové legislativy se dée@avat spiSe vifpad

povinné certifikace.

o definovani hlavnich cilovych skupin vytvé&eného systémtu
kvality sluzeb

1 PRUVODCI

Praivodci jsou aktivi zapojeny do systému kvality sluzeb, protoze jsbjeldem
certifikace a sami se podileji na tvérstandardu. Zarowevyuzivaji no¥ vzniklou znaku
kvality v ramci vlastnich marketingovych aktivit @i propagaci systému. Systém kvality
sluzeb také (pozitiw) ovliviiuje vztahy mezi nimi a zprastdkovateli jejich sluzeb (n&p

cestovnimi kancetémi).

2 PROFESNI ASOCIACE

Profesni asociace zastupujituypodce v platformy experti vytvarejici standardy
kvality sluzeb. Mohou fsobit na svédleny, aby podstoupili certifikaci, poskytovat jim
poradenstvi v této oblasti a organizovat Skoleni.
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3 SPOTREBITELE

Z nového systému kvality by rovnym dilemélmprofitovat jak pivodci, tak
spotebitelé. Systém kvality sluzeb zvysi jejich oriemtaa trhu a jistotu spravného wh
sluzby, tzn. Ze obdrzi takovou sluzbu v takové k¥akterou @ekavali. Spaebitelé se také

podili na tvork standard kvality.

o navrh institucionalniho zabezpéeni systému kvality sluzek
pro sektor privodci

1 SUBJEKTY ZAPOJENE DO SYSTEMU KVALITY
1.1 Subjekty zapojené do systému kvality:

Institucionalni zabezgeni nového systému kvality sluzeb byl vychazet ze

stavajici struktury. Do systému kvality se protedpokladé zapojit nasledujici subjekty:

» MMR CR, které by fungovalo jako garant projektu Eppdré by systém finatng
podporovalo.

» Rada kvalityCR, kterou by bylo mozné vyuZit jako platformu pravrhovéani novych
standard a jako odborny hlas.

s CzechTourism, jenZ by zafidval marketingovou podporu systému, zejména s @adéma
zahranéni trhy.

» Institut kvality cestovniho ruchu (n&wytvorena instituce), jez by napvala Gkoly
uvedené dale.

= Profesni organizace, které byly své zastupce v Institutu kvality cestovniho nuch
piipadné platform navrhujici standardy. Mohou také pozitvisobit na sve&leny, aby
podstoupili certifikaci.

= Zajmové organizace (nspotebitelska sdruzeni) se budotastnit i tvorbé standard.
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2 VYTVO RENI INSTITUTU KVALITY CESTOVNIHO
RUCHU

Hlavni instituci, ktera by zabezfmvala chod a fungovani systému kvality sluzeb
nejen pro sektor grvodai, ale i pro ostatni sektory cestovniho ruchu, bool& vytvoreny
Institut kvality cestovniho ruchu, ktery budé&zen Ministerstvem pro mistni rozvoj jako
obecré prosgsna spolénost, bude nezavislou a neziskovou organizéoinost Institutu
kvality cestovniho ruchu bude pokryvait pplavnich Gkoi:
= normalizaci,
= certifikaci,
= propagaci,
= Skoleni,
= zavaani novych standafda aktualizaci stavajicich.

Za normalizaci bude zodp&iny expertni panel slozeny ze zastupc
zainteresovanych stran a expeptesiizeni kvality. Certifikace v tomtoifpact neznamené
samotny proces auditovani, ale stanoveni podmieefifikace a pozadavk na auditory
a vystaveni certifikatu ugpnym podnikm. Za propagaci by byl Institut zodpsminy
zejména na domacim trhuiitom by Uzce spolupracoval s CzechTourismem, kibgrgpise
propagoval systém kvality v zahré&hilnstitut by dale poskytoval Skoleni jak pro aody
narodniho systému kvality sluzeb CR, tak pro safgtaodnikatele a jejich zafstnance,
ktefi chigji systém kvality zavést nebo podstoupit recerifik Cinnost institutu by #jme
pokryvala vice sektdr cestovniho ruchu, tudiz by vypracovaval pro kaseéitor nové

standardy a aktualizoval stavajici podle vzniklé&gduy.

o navrh zpiasobu financovani systému kvality v sektory
pravodci — posouzeni efektivity vytvéteného systému

1 FINANCOVANI POVINNE CERTIFIKACE
V piipack, ze certifikace bude povinna (tzn. dana ze zékdmadle systém kvality
financovan z viejnych zdroj. V prvni fazi se bude jednat o zdroje z ERDF (psig/ fond

regionalniho rozvoje) a statniho roZpg poté pouze ze statniho rozpo
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2 FINANCOVANI DOBROVOLNE CERTIFIKACE

V piipact dobrovolné certifikace budeavedeni systému kvality financovano
z verejnych zdroj, stejré jakou u povinné certifikace zejména z ERDF a #t@tmozpd@tu.
Samotné fungovani systému kvality bude financovanwelké c¢asti z poplati
certifikovanych organizaci, fjpadré castén¢ i z varejnych zdroj (nag. agentura Czech
Tourism obdrzi fispivek na propagaci systému kvality sluzeb).

Otazkou ovSem je, jak nastavit systém popiak certifikaci, aby nebyl demotivuijici,
zejména pro malé aistini podniky a jednotlivé fivodce z dvodu finargni, administrativni,
personalni aj. zéfe. Lze opt vychazet zfikladu jinych zemi. Poplatky mohou byt
odstugiovany a stanoveny napna zaklad velikosti podniku (pétu zangstnand, ro¢niho
obratu), potu poskytovanych aktivit, podle stupncertifikace v pipac vice arovni
certifikatu.

Bylo by vhodné, i jako motivani nastroj, aby podnikatelé &nh moznost zZadat o
financni prispivek alespt na prvni certifikaci. Pro to by ale byldgeba stanovit uité
poZadavky, nap Ze o dotaci mohou Zadat drzitelé certifikatu 1$€In4 se o vyznamného
zantstnavatele v lokakf podnikatel zarstnava znevyhodmé skupiny osob. fi@sna

kritéria je nutné vytvit.

0 moznosti prosazeni novych pravidel do praxe — motaéni
nastroje

Motivacnich néastraj bude teba zejména v prvni fazi zawdd systému kvality
sluzeb, kdy bude n@wznikajici systém budit ditou nedivéru jak na stra#ipodnikatel, tak

na strad spotebitelr sluzeb. Motivani nastroje by tuto nédéry mély pomoci gekonat.

1 MOTIVA CNi NASTROJE PRI POVINNE
CERTIFIKACI

V piipac, Ze bude certifikace povinna, povinnost zapojitisesystému kvality sluzeb
vyplyva ze zakona a tudiZz neiglba motivanich nastraj. Hlavnim ,motiv&nim* nastrojem

by v tomto gipadt byl systém sankci za nedodrzeni zakonnych podminek
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Ale i vtomto gipadt by bylo vhodné uvazovat o podpocertifikovanych zazeni,
nag. vytvorenim specializovaného inforgr@ho systému na internetovych strankach
agentury CzechTourism.

2 MOTIVA CNi NASTROJE PRI DOBROVOLNE
CERTIFIKACI

V piipack, Zze bude certifikace dobrovolna, jsou hlavnimi ira@nimi nastroji pro

Ucast v systému kvality vyhody pro certifikovan&izani, které tento systéniipasi:

= zvyhodréna cena za certifikaci afiplibena moznost fina@ni podpory ze strany stéatu,
zejména pro prvni fazi zavad,

= zaazeni do specializovaného inforéného systému certifikovanych {uodai na
internetovych strankdch agentury CzechTourism nelastnich strankadch systému
kvality,

= pouZivani znéky kvality jako nastroje propagace a prodeje {n&ptalog certifikovanych
pravodai),

= zvySeni dinnosti podnikatelskych nastigj

= VEtSi proskoleni pgivodce,

= VEtSi uspokojeni zakaznik- systém umaiije 1épe poznat jejichéekavani.

0 navrh wvyuziti marketingovych nastroja na podporu
zavedeni systému

Marketingové nastroje by &y byt pouzivany po celou dobu fungovani systému
kvality. Jejich nasazeni bydo byt intenzivigjSi pi spustni systému, kdy jejich akolem je
predevsim ,oseta“ jak podnikatel, tak spatebiteli (¢eskych i zahraknich), tj. seznameni
obou stran se vSemi aspekty systému. V nasleduojimiciobich by rly slouZzit k udrzeni
powdomi o systému kvality a poptavky po certifikovanyzaizenich. OvSem vifpadt

malého zajmu o certifikaci by jejich pouzitiéha byt ot masivigjsi.
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1 VYUZITIi MARKETINGOVYCH NASTROJ U
Z HLEDISKA PODNIKATELSKYCH SUBJEKT U

= Pro podnikatele ma zasadni vyznam moZnost vyuditcky kvality pii vlastnich
marketingovych aktivitach (n&p formou samolepky, na propagdéch materialech
certifikovaného zézeni).

= Stat miZze garantovat propagaci certifikovanychiyiodai, nag. prostednictvim aktivit
CzechTourismu (webové stranky, veletrhy, tisk), adiého tisku a webovych stranek,
coz by snizilo naklady certifikovanych poskytovatsluzeb na propagaci.

= Pfinosem pro pivodce by také bylo jejich tazeni do specializovaného inforéného
systému na internetovych strdnkach agentury Czegfsio nebo vlastnich strankach

systému kvality s moznosti rezervace jejich sluzeb.

2 VYUZITIi MARKETINGOVYCH NASTROJ U
Z HLEDISKA PROFESNICH ASOCIACI

= Profesni asociace bydly moZnost se &astnit konferenci a workshomp systému kvality
a pisobit na svéleny, aby certifikaci fjali.
s Systéem kvality mize zvySit pravépodobnost mezinarodni spoluprace s profesnimi

asociacemi jinych zemi, které maji vyteay vlastni systémy kvality.

3 VYUZITI MARKETINGOVYCH NASTROJ U
Z HLEDISKA SPOT REBITEL U

Pro spotebitele (domaci, zahrami zakazniky, ale i dodavatele a zpfedkovatele) je

nutné gipravit informani kampa pied spudinim systému, jez je seznami s vyhodami a
piinosy systému a spojenou Zkau kvality.

=V ramci toho by byly ptadany ézné workshopy, pro odbornouiegost konference, jez
by systém kvality fedstavily.

= Pokud bude mit systém kvality jasmlefinovanou zng&ku, spotebitel se bude snaze
orientovat pi nakupu sluzeb.

= Vytvoieni specialniho inforndaiho systému, kde by byly dostupné vSechnyghoté

informace pro spatbitele o systému kvality a moznost rezervacefgéertianych sluzeb.
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0 posouzeni role zakaznika jako spdtbitele sluzeb v nové
systemu kvality

1 VYHODY SYSTEMU KVALITY PRO
ZAKAZNIKA/SPOT REBITELE

Kazdy poskytovatel sluzeb v sektoruapodal by mél ve své nabidce vychazet
z poteb a poZzadavksvé cilové skupiny zékazrikJen tak mMize byt aspsSny a niize gezit
na dneSnim konkurénim trhu a v turbulentnim prdsdi. Z pohledu zakaznika/spetitele
mu zavadny systém kvality inasi mnoho vyhod:

= VEtSi transparentnost na trhu nabizenych sluzeb,

VEtSi jistota i vybéru zdizeni (certifikat kvality zartuje, Ze jsou zde dodrZovanycing
postupy),

= poskytnuti zaruky kvality produkta sluzeb,

= nabizené produkty/sluzby vice akceptuglavani a naroky zakaznika,

= VEtSI (Bast zakaznika na zlepSovani sluzeb pedstictvim zgtné vazby, ktera by &a
byt zakladni sotésti standardu kvality,

= spotebitel bude mit své zastoupeni v platfénoripravujici standardy kvality.

2 ZAKAZNIK/SPOT REBITELV ROLI ZP ETNE
VAZBY

Ve sprave tizeném systému kvality hraje zakaznik/gebitel vyznamnou roli ve
zpetné vazls, kterou dava podnikateli. Na tom je postavenydeje z princif fizeni kvality
dle normy ISO 9001 (orientace na zakaznika). Naslaédi podnikatel zakaznikovi, ime
pak zejména:
= nastavit efektivajSi zpisob vyizovani reklamaci (jagnstanoveny postup, terminy,

odpowdnost apod.),
= a do \&tSi miry respektovat zakaznikovy patty (nabizi vice sluzeb na miru apod.).
Zpétna vazba od zakaznika by takélen byt nedilnou satasti kazdého systému

kvality, protoZe bez ni nelze dodrzet zavazek pgadnieustale zvySovat kvalitu.
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0 rizika spojena se zavedenim nového systému kvality

Jednotliva rizika jsou v nasledujicim &y uvedena &etre jejich prava@podobnosti
a opateni k jejich snizeni (eliminaci). Praymbdobnost vyskytu daného jevu je definovana
vV rozmezi:
- 0 % (nulova pravépbodobnost vyskytu),
- 25 % (nizka prawgpodobnost vyskytu),
- 50 % (steni pravépodobnost vyskytu),
- 75 % (vysoka prawpodobnost vyskytu),
- 100 % (jistota vyskytu).

1 RIZIKANASTRAN E
SPOTREBITEL U/ZAKAZNIK U

1) Pocatedni nediavéra ve funkci systému

Prava@&podobnost vyskytu tohoto jevu se rovna &éiistoté, protoZze se jedna o zcela
novou, neznamou iniciativu. Zmirnit niedru spotebiteli/zakaznik Ize intenzivni
informani kampani, ktera vystli podstatu a principy systému kvality a zejménaody
pro zékazniky.
2) Nedavéra ke znatce kvality

Prav@&podobnost vyskytu tohoto jevu se rovn&tofgmer jistote z vySe uvedenych
duvodia. Pro zéakazniky by bylofmosné vytvéit v ramci inform&ni kampag specialni
internetové stranky, kde budou uvedeny vSechnyéimformace o zri@e kvality. Dilezité
ovSem je, aby zékaznici échto strankach &déli a také aby byly fistupné i zahratnim
navstvnikam Ceské republiky. Zaroveby sama certifikovana #iaeni néla byt schopna
vyswtlit zakaznikim, véem sp@iva jejich vyjime&nost.
3) Neefektivni marketingové aktivity

Prav@&podobnost vyskytu jevu je pamé vysoka. Systém kvality sluzeb se nemusi
dostat do SirSiho peédomi spatebiteli jak domacich, tak zahramich. Culezité je zvolit
vhodné informani kanaly pro kazdou cilovou skupinu systéemu {n&p’ spoty, socialni sit

pro odborniky odborny tisk a workshopy). Systém likyaby mél mit vliastni informani

174

= W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




o EVROPSKY FOND PRO REGIONALN{ ROZVOJ %&/

. * X % ] ‘A\ST“—RSWO
II INTEGROVANY ft EVROPSKA UNIE & >
OPERACNI * .
PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ Yistyi R0tV

s\ 7,

systém vetné rezervéniho systému pro jednotliva certifikovanaizeni. Rinosné by byly

razné jazykové mutace.

2 RIZIKANA STRAN E PODNIKATEL U

1) Pocateéni nedivéra ve funkci systému

Existuje vysoka pravgodobnost vyskytu tohoto jevu.cRoliv by hlavni iniciativa
k zavaa@ni systému kvality sluzeb #ta vychazet zad soukromého sektoru, podnikatelé
nemaiji jistotu, Ze systém bude fungovat, jakisdptavovali nebo budou mit obavytizmych
piekazek zapojeni (administrativa, figaih nar@nost apod.). Systému se protodadcastnit
nebudou. Zmirnit jejich obavy a niadgru Ize jejich gimym podilem na vytu@ni pravidel
a fungovéni celého systému. Zardvge nutné vytvéit G¢inné motiv&ni nastroje pro
zapojeni se do systému.
2) Podnikatelé nebudou dostaténé motivovani se do systému zapojit

Existuje vysoka prawgbodobnost vyskytu tohoto jevu. Zejména malé @dsti
podniky (které ovSem v oblasti cestovniho ruchwep® dominuji) budou mit obavy
z celkové narénosti zapojeni do systému. Vhodnym molivian nastrojem jsou nap
finanéni pobidky pro prvni certifikaci, poskytovani poeadtvi (nejen na gatku, ale
v pribéhu celého certifikéniho obdobi) a Skoleni podnikaied zandstnand.
3) Nedostaté&na koordinace zainteresovanych subjeki

Vyskyt tohoto jevu ma &dni pravdpodobnost. Jeigjmé, Ze bude trvat &itou
dobu, nez se naleznou vhodné komuérik&analy mezi zainteresovanymi subjekty. Je proto
nutné vymezit jash kompetence, stanovit pravidla pro komunikacifgoat pravidelné
poradni schzky.
4) Neefektivni marketingové aktivity

Existuje stedni pravédpodobnost vyskytu jevu. Z pohledu podnikatelarketingové
aktivity neginasi takové uzitky, kterécekavali (nap. zvySeny zajem o jejich Haeni ze
strany spatbitell). Pravé&podobnost zmirnit tento jev je zapojeni podnikateéb tvorby
marketingovych aktivit. Ostarse budou na systému kvality z vetiésti finargné podilet.
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3 RIZIKA NA STRAN E VEREJNEHO SEKTORU

1) Problémy s financovanim

Prava@&podobnost vyskytu tohoto jevu jeetini. Systém bude zecku financovan
z fondi EU, v dalSim pibéhu se ¥tSi ¢ast kemene penese na podnikatele, kteza
certifikaci budou platit. Dale je moznécitrpevny podil ze statniho roz§ta (coz by mohlo
byt zakotveno v zak@no cestovnim ruchu) financujici vybrané aktivitypgmé se systémem
kvality (nag. marketing).
2) Nedostaté&€na koordinace zainteresovanych subjeki

Vyskyt tohoto jevu ma stdni pravdpodobnost. Jeiejmé, Ze bude trvat &itou
dobu, nez se naleznou vhodné komuik&analy mezi zainteresovanymi subjekty. Je proto
nutné vymezit jash kompetence, stanovit pravidla pro komunikacijgoat pravidelné
poradni schzky vSech zainteresovanych subjekt
3) Neefektivni marketingové aktivity

Prava@podobnost vyskytu tohoto jevu je vysoka. Ke zmeh§&tio pravdpodobnosti
je nutna spoluprace se soukromym sektoraimplanovani aktivit, a to s ohledem na ifedity
podnikateli. Je vhodné vytidt mechanismus sledovani efektivnosti systému kyaluzeb
mezi cilovymi segmenty (tj. sledovani g zapojenych subjekt spokojenosti zakaznik
atd.).
4) Prilis dlouh& implementace systému

Prav@&podobnost vyskytu tohoto jevu je vysoka, zejménhaledem Kk legislativnim
pratahim, znmeéné personalniho obsazeni na kompetentnich mistectnézaadnich priorit,
nemoznosti dohodnout se se soukromym sektatieproblémy s financovanim. Zabranit
témto jevam lze stanovenim zavazného harmonogramu aktiypeErsonalni zodpadnosti.
5) Nedostatek kvalifikovanych auditoni (certifikator i)

Prav@&podobnost tohoto jevu je nizka vzhledem Ektposubjeki na trhu. Zvysit

pocet kvalifikovanych auditar Ize padadanim speciélnich Skoleni.
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f) RAMCOVY NAVRH STANDARDU KVALITY SLUZEB PRO
SEKTOR PRUVODCU

V sowasné dob neexistuje zadny systém hodnoceni kvality sluzegekioru
pravodai, proto je nutné vytvdt komplexni systém standard

Casteng Ize vychazet z Narodni soustavy kvalifikaci, kterduje pozadavky o
kvalifikace Pfivodce v cestovnim ruchu (kéd 65-021-N), ktery spadaskupiny obar
Gastronomie, hotelnictvi a turismus.

DalSim dilezitym faktorem je fakt, Ze se jedna o fyzickéms@mko takové (na rozdil

nagr. od ubytovacich zé&eni), tudiz je nutné posuzovaftipodce jako samostatnou osobu.

0 navrh zakladnich sowasti a atributi nového standardu
kvality sluzeb

1 ZAKLADNI SOU CASTI NOVEHO STANDARDU
KVALITY SLUZEB V SEKTORU PR UVODCU

Souwasti standardu by &y byt obecné pozadavky n#zeni kvality v podniku
(u praivodce), prakticky shodné pro vSechny sektory zai@rmsystému kvality sluzeb, tak
specifické naroky na jednotlivé sektory.

Jak jiz bylo zmigno, sektor pivodai ma sva specifika, ktera se v standardu objevi.
Obecné pozadavky na systé&fmeni kvality se asi omezi pouze né&které jeho principy
(zejména co se & reklamace a vztahu k zakaznikovi). V rdmci spagith narok jsou
v sektoru plivodal posuzovany pouze nehmotné faktory (na rozdil datioeh sektar
cestovniho ruchu).

Z pohledu jinych zemi, kde je profeseiyodce rjakym zpisobem upravena, se
piredevsim klade itaz na jeho znalosti (z geografie, historie, ZiVlmbn prostedi)

a dovednosti (komunikativhost, empatiggSeni konflikei, poskytnuti prvni pomaoci).
UvaZovany standard by proto mohl obsahovat naskidspecifické pozadavky naigwodce

cestovniho ruchu:
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» znalost historie a&in kultury v Ceské republice ve vztahu k cestovnimu ruchu i(nap
politické, socialni a ekonomické souvislosijid),

= znalost swtovych djin a c&&jin kultury ve vztahu k cestovnimu ruchu (fiapztah historie
ve vztahu k cestovnimu ruchu ve vyznamnyakt®wych destinacich),

» VyuZiti znalosti zerpisu cestovniho ruchdR,

= VyuZiti znalosti zerpisu Evropy a ostatnich &adili ve vztahu k cestovnimu ruchu,

= prokazani znalosti o Zivotnim priedi (nap. udrzitelny cestovni ruch),

» oOrientace v satasném pravnim a politickém systémdR,

= Orientace v satasném pravnim a politickém systému EU,

= prokazani podrobnych tematickych znalosti realipecifik v cestovnim ruchu (nap
pamatky UNESO R),

= piiprava vykladu pivodce a nabidky fwodcovskych sluzeb (n&pziskavat, iidit a
vyuZzivat informace proifpravu vykladu),

= vedeni skupiny (n@pznalost BOZP, bezprost klient),

= provadni vykladu (nap. zaklady rétoriky, provaghi skupiny),

= zohledréni osob se specialnimi gebami v praci ptvodce (nap identifikace zvlastnich
potreb klienti, ptizpisobeni trasy),

= uplatréni pravnich a ekonomickych aspékpii vykonu prace pivodce (nap pravni
podminky Zivnostenského podnikéni),

= prokazani znalosti techniky sluzeb cestovniho ru¢hagy. asistetini, stravovaci a
ubytovaci sluzby),

= uplatreni profesniho jednani a komunikace (hapharakteristika profese jwodce,
kultivovany hlasovy projev),

= Ustni a pisemna komunikace v cizim jazyce,

= informovanost o realiich dané jazykové oblasti

7

asti standardu zohladjici systéntizeni kvality by se vifipact pravodai

Zv

V obecné&
mohly stanovit pozadavky na:
= vedeni (nap cile, obchodni strategie, dokumentaideeni lidskych zdrdj — predevsSim
vzklavani),
= kontakt s partnery (v tomtaipack asi nefasgji s cestovnimi kancetémi),

= proces reklamaci,
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= sebehodnoceni, kontrolni listy.

Privodce by mohl prokazat sgimi tchto poZzadavk absolvovanim akreditovanych
vzklavacich programn Systém by vychazel ze s@msné nabidky w‘doSkolskych
a vysokoskolskych z&eni, ktera piadaji kurzy pro prvodce, nebo ze stavajici dil

kvalifikace Pfivodce cestovniho ruchu v ramci Narodni kvalifikesoustavy.

2 ZAKLADNI ATRIBUTY NOVEHO STANDARDU
KVALITY SLUZEB V SEKTORU PR UVODCU

Mezi zakladni atributy nového standardurpat
= Definovana kritéria
Kritéria se tykaji jak obecného zavazkizeni kvality pfivodce, tak reflektuji specifické
poZadavky na @vodcovské sluzby zagrené na nehmotné faktory poskytovanych sluzeb.
= Povinna a dobrovolna kritéria
Existuji kritéria povinna a dobrovolna, kazdémudaiu odpovida uity pocet bodh.
= Stanovena bodova hranice
Privodce musi byt ohodnocen stanovenynitpm bodi, aby ziskal certifikat kvality.
= EXxistuje vice stupiu certifikatu

Aby certifikace byla umozma Sirokému p&u zdjemd, Ize udlovat rekolik typu
certifikatu, nap. standardni a excelentni, pro jejichz ziskanigtgba spiovat jiny paet
kritérii (dosadhnout jiného @tu bodk).
» Pravidelna aktualizace (revize) kritérii

PoZadavky na jgwodce jsou pravidethrevidovany s ohledem na jejich efektivnost
(spInitelnost) a zrémy na trhu a v péebach zakaznik
= Znacka kvality

Znaka kvality saluje zakaznikovi, Ze fivodce spiuje stanovena kritéria. dZe mit
nekolik verzi podle arovaé splréni kritérii, u pfivodal Ize uvazovat nad Q pro standardni
poskytovatele sluzeb. Whlije se naii roky.
= Zapojeni vzdélavaci a kvalifikaéni struktury do systému kvality.

Potebam systému kvality sluzeb u sektordiyadal by nela byt @izptisobena
vzdklavaci struktura Weské republice. Uvazovany Institut kvality cestémniruchu by
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akreditoval vzdlavaci programy pro grodce poskytované k tomuiplusnymi institucemi,
nejlépe podle normy¢’SN EN 15565. To by navic #hlednilo, zpithlednilo a sjednotilo
nabidku stavajicich vzthvacich prograrinpro privodce.
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ZAVER

Vysoké konkuretni tlaky, informovani zékaznici, odp&néjSi postoj ke spoebs,
to byly identifikovany jako hlavniidzody pro zavedeni systému kvality sluZzeb cestovniho
ruchu. V gipact pravodai byla navic zmi#éna jejich zasadni rolefipcelkového dojmu ze
zajezduci jiného produktu cestovniho ruchu, na kterém sdilpoByl zmirgn klasicky
piiklad, kdy kvalitni pivodce dokaze povznést igmnérny zajezd, zatimco Spatny a
nekvalifikovany ptivodce je schopny zkazit dojem z jinak kvalisestaveného zajezdu.

Je tudiz rejme, Ze sektor pvodai, i kdyZ to nize pisobit na prvni pohled
diskutabilreé, protoZe se jednd o jednotlivce, a ne o organizake v jinych sektorech
cestovniho ruchu, by netn byt vynechan zfiiprav zavadni systému kvality sluzeb
cestovniho ruchu ¢eské republice. Rvodcovani je sice povaZovano za digplvou sluZbu
cestovniho ruchu, i z vySe uvedenéliiklpdu vSak vyplyva, ze ma zfray vliv na vnimani
celého turistického produktucetré destinace, s jejiz kulturou a historii seznam@g |
navstvniky.

Resitelsky tym analyzoval stavajici situaci v otazoeality v sektoru pivodai
v Ceské republice a v zahr&niV Ceské republicg&innost pfivodce neni nijak upravena —
legislativnim ani jinym pedpisem - a 1iize ji provozovat prakticky kdokoliv bez odbornych
¢i jinych znalosti. Byly vytveéeny ukité standardy (déi kvalifikace Pfivodce cestovniho
ruchu), ale ty jsou dobrovolné a v realibdlo zavedené. Kvalita jprodcovskych sluzeb zde
proto neni flis vysoka a zalezi vice mé&na jednotlivych pikvodcich, jak se k ni postavi.

Resitelsky tym se pro srovnani snazil analyzovablematiku pivodai také v deseti
zemich Evropské unie a dvou zemich mimo unii. VdéaZzemi bylo nutné zjistit zakladni
atributy a fungovani systému kvality sluZzebiywdai, souvisejici platnou legislativu a
relevantni normy a standardy. Zkoumany r@ibyly hlavni cilové skupiny zapojené do
systému kvality, institucionalni zabezpai systému kvality sluzeb jwodar a zpisoby
financovani tohoto systému. Jako posledni byly yawaddny marketingové a motiai
nastroje systému kvality sluzeb v jednotlivych zeimiJe v3ak nutné poznamenat, Ze ne vzdy
se mu podalo ziskat relevantni a aplné informace.

Z vystup této analyzy Ize shrnoutdhto rekolik poznatki pro sektor pivodai:
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1) VétSina zkoumanych zemi@mnost pfivodal reguluje zakonem nebo jinym legislativnim
piedpisem a stanovuje, Ze na vymezenych mistechjgoozvzdy hlavni pagtihodnosti
zent), mohou provaét pouze akreditovani fivodci.

2) V zemich, kdefinnost pfivodai regulovana neni, maji jprodci moznost ziskat certifikat
oswdcujici absolvovani specialniho vwddvaciho programu. Mnohde maji pravo uzivat i
zvlastni logo (de facto ztku kvality), které potvrzuje jejich kvalifikaci.

3) Z4dna ze zemi nevytkigpro pivodce specialni systém kvality sluZeb a ani je herge
do systému kvality sluzeb cestovniho ruchu, polejdia vytvgeny (nap. Némecko).

4) Kvalifika¢ni standardy pro fiwodce v regulované i neregulované profesi kladinazi na
jeho odborné &domosti, jazykoveé znalosti a speciélni dovedndstimunikani techniky,
techniky vedeni, znalost prvni pomoci atd.).

Resitelsky tym se ve své analyze zdiinna zpisob zajid&ni kvality ve pfivodai
sektoru v Dansku, Francii, Irsku, Italii, na KypnulotySsku, Nmecku, Rakouskugecku,
Velké Britanii, Chorvatsku a v Turecku.

Profese pivodce je regulovana ¥¢hto zemich:

» Francie, ltalie, Kypr, LotySsko, Rakouskecko, Chorvatsko a Turecko;

Vzdélavaci programy pro fiwodce v zemich, kde tattnnost neni regulovana, byly
identifikovany nésleduijici:

» Dansko (réni vzdlavaci program na univergitv Roskilde); Irsko (Skolici programy
v ramci Narodniho kvalifikeniho ramce), BMmecko (certifikovany vz&lavaci program
profesni asociace BVGD), Velka Britanie (standaalyii urowiova kvalifikace pro
pravodce — nejvySSi Urovigzv. Blue Badge).

Pfi podobnych z&rech je ovSsem nutné si édomit zdsadni skutaost. Zakony a
predpisy, které upravuji pozadavky naiywdce se neustaleami nejen WCeské republice,
ale i v jinych zemich, takze v analyze deklarovatay nelze brat jako abolutni a definitivni,
ale spiSe jako orientai. Podoby jako vCeské republice, kde profeseipodai prodlala
uréity vyvoj, béhem kterého se &nil ndzor, zda tut@innost regulovati ne, tak tomu mize
byt i ve vySe zkoumanych statech.

Pt zvaZzovani moznosti zavedeni systému kvality t@ekpiivodai feSitelsky tym

vychazel ze stavajicich moznostCeské republice a ze zkuSenosti ji§th v ostatnich
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zemich. Neni asiaglné, ani efektivni, aby byl vyt#én zcela novy model fungovani systému
kvality sluzeb, ale ® by vychazet ze s@asnych moznosti a vyuzit ,nejlepsi praxe”.

Z&kladnimi atributy systému kvality by podle nazdesitelského tymu sy byt:
soulad se systéemyzeni kvality podle norem ISO 9000 a modelu EFQKkbt@ze se jedna o
neustalého zvySovani kvality; institucionalni zgieni by n&élo vyuZzit stvajici struktury,
standard kvality sluzeb a unifikovany proces cidife a auditovani certifikovanych
subjekfi.

U pravodal vyvstava otazka, kdo je vlastpravodce a koho do systému zahrnout?
Norma CSN EN 13809 identifikuje celkem deset kategoriivadcovskychéinnosti. Na
pocatku vytv&eni standarntl pro pifivodce by se asi &a vyjasnit otdzka, pro koho je
standard ufen, lze pitom uvaZzovat o spojeniékterych v nornd uvedenychcinnosti
dohromady. Standard by ovSendlrayt tak flexibilni, aby pojal i tyto zvlastnosti.

Resitelsky tym navrhuje takovy standard, aby byla oBmna minimalg
dvoustupova certifikace — z&kladni a pro excelentni podnfandard by ¥ obecnoucést
spole&nou pro vSechny sektory zahrnuté do systemu kvalgpecifickouwast pro jednotlivé
sektory. To umoiuje vysokou flexibilitu systému v zapojeni novycek®ii cestovniho
ruchu.

Obecny standard by se tyké#lzeni kvality v podniku a vychazel by z pringip
obsazenych v normach 1S@édy 9000¢i modelu EFQM. Cilem stugnpro excelentni
podniky by bylo pIné zavedenichto modaei fizeni kvality v organizaci. Je vSakepme, Ze
pro sektor pivodai by se tyto pozadavkytigpasobily. Pavodci by dosahovali té#éi ve
vSech pipadech pouze z&kladniho stépmrotoZze pro #Sinu z nich neni efektivni ani
smysluplné, aby zavéli piné ISO.

Specificky standard by stanovoval kritéria na jetimé sektory cestovniho ruchu,
v tomto gipadt na sektor prvodai. F¥i navrhovani standardu je mozné vychazet z toho, co
jiz bylo vytvoreno (viz diti kvalifikace Pfivodce cestovniho ruchu), &lo by se zarovie
zamyslet nad zapojenim stavajici nabidky&énehcich instituci, jejichz kurzy pro jprodce
by mohly byt akreditovany pro novy systém kvalilyzeb.

Jako novy pispevek navrhované systému kvality sluzeb je i vyard zvlastni

instituce, kterd by #a tento systém na starosti, Institutu kvality ogatho ruchu. Jednalo
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by se o nezavislou a newecnou organizaci, zalozenouepr¢ jako obect prosgsna
spol&nost Ministerstvem pro mistni rozv@jR. Institut by byl zodpasdny za tvorbu
standard a aktualizaci &h stavajicich, propagaci systému (spiSe na domddim),
poskytovani Skoleni affpravu certifikovanych subjekt akreditaci vzdlavacich progratin
pro privodce a akreditaci certifikaich organf, které by provagly audity certifikovanych
subjekfi.
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1) NARODNi SYSTEM KVALITY SLUZEB CESTOVNIHO RUCHU V E
SPANELSKU CALIDAD TURISTICA

Q

CALIDAD TURISTICA

Calidat Turistica Esparfiola je Sglky systém kvality sluzeb cestovniho ruchu.
Cilem systému Calidad Turistica je zlepSovat kuadiuzeb, zvySovat spokojenost zakaznika,
podporovat podnikatele a jejich snahu zataystémytizeni kvality, pedchazet rizikm,
snizovat naklady a propagovat certifikovan&zeni. Tento systém je ot@ny a dobrovolny,
kompatibilni s ISO 9000, ISO 14000 a EFQM.

Tento systém spravuje Sggsky Institut pro kvalitu v cestovnim ruchu (Instid para
la Calidad Turistica Espafiola, ICTE), coz je neglayisoukroma organizace zalozena roku
2000 s cilem podgit kvalitu sluZzeb podnik cestovniho ruchu. Mezi jelinnosti pati
standardizace (tvorba, udrzovani, revize standa&ndhlity cestovniho ruchu), certifikace
(uznani snahy podnikcestovniho ruchu o realizaci systétizeni kvality prostednictvim
znaky kvality ,Q"), propagace Spdfského systému Calidad Turistica a &a Q a
vzklavani (audital, profesionél a odbornik v cestovnim ruchu).

Certifikace zé&izeni je prova&éha fteti stranou, tzn. pragtdnictvim nezavislych
auditorskych spolmosti. Oficial# tuto certifikace mZe provadt 6 spolgnosti: TUV
Rheinland, SGS, Lloyd’s, Bureau Veritas, YAC a AHROKTritérii pro volbu &ch
spole&nosti byl jejich podil na Spalském trhu, akreditace Spaského tiadu ENAC, jejich
mezinarodni zagfeni a specializace na cestovni ruch. Auditéchto spolénosti jsou
nalezi¢ vyskoleni organizaci ICTE.

Jednim z 20 sektdrcestovniho ruchu, pro které je mozné ziskatckmaQ, je
pravodcovstvi. Pro kazdy sektor jsou definovanétarkritéria, kterd musi Zadatel gplat.
Pro ¢innosti pfivodce cestovniho ruchu jsou tato kritéria nicenétefinovana v ramci
jednotlivych regiod, protoZze na & preSla fisobnost v cestovnim ruchwetn® profesi
cestovniho ruchu. Nasledujiciaet kritérii je aplikovan pro fivodce z ostrova Lanzarote. Je
zde definovano &kolik okruhi kritérii a stanoveny jednotlivé body, které maadce
naphovat.

190

W CONSULTING

spole&nost zapsana u ddtského soudu v Praze, oddil C, viozka 33931
Téaboritska 23 130 87 Praha 8tel.: 267 092 284 tel., fax: 267 092 285, e-mail: magcon@magconsyLitz
http:// www.magconsulting.¢4C: 6258 6378 DIC: CZ62586378




\STERSTVO

INTEGROVANY A EVROPSKA UNIE & )
OPERACNI SN EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ %&'}03
PROGRAM * SANCE PRO VAS ROZV0J MisTni ROZY

Rizeni lidskych zdroji

V rdmci okruhutizeni lidskych zdrdgj museji byt pitvodci v souladu s nasledujicimi
pozadavky systému kvality: zakladni poZzadavky (fenla odposdnosti, pracovni profil,
zpasob odndnovani zamistnand, opateni v gipad nehody), Skoleni (Gvodni Skoleni,
Skoleni o sluzbach, bezp®sti, fFedmétu zajmu, plan Skoleni), empatie (vzhled a oblékani
zdvailostni fraze, identifikace, jazykyfeSeni stiznosti a reklamacijzeni (personalni
seznam).

Rizeni materialnich a vr&j$ich zdroji

Okruhtizeni materialnich a ¥gich zdrofi sleduje dokumentaci v sektoruapodai
oSetuje dokumentaci cen sluzeb, ¥bdodavatal a informace o nich, stanoveni
odpowdného pracovnika. Dale upravuje postupy n@glinzdvazk dodavatal, jejich
hodnoceni.

Organizace a uspéadani

V ramci okruhu organizace a uggadani je nutné vymezit Klbvé procesy, zastoupeni
v fidicim procesu, sdlze, ¢asovou organizaci personalu, sezénnosté&atitohoto bodu je
také stanoveni posttppii nehod. DalSi body organizace jsou vyiocestovni plan a
seznamit zakaznika s timto planem, stanovasu prohlidky, stanoveni alternativ, znalost
klient, velikosti skupiny a poskytnuti zakladnich infoichaDalezité je klienty seznamit
s piipadnymi zrénami a kontakty na pvodce.

Informace a marketing

Okruh informace a marketing kladeirdz na poskytovani pravdivych informaci
poskytovanych v marketingu tipném styku se zékaznikem.

Spokojenost zadkaznik

Okruh spokojenosti zakazriikeSi skr stiznosti a fipominek, ptizkumi a rozhovot
a vyuziti #chto zdrofi pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Pé&e o Zivotni prostedi

Okruh pée o Zivotni prosgedi stanovuje povinnost dodat zakaznikovi dokument
s prohlaSenim o Zivotnim prosti a povinnost definovat kritéria nebo instrukeg¢rriieho

zachazeni se zivotnim proestim.
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Zjemce o znéku kvality vyplni formul& obsahujici tato kritéria a projde auditem,
jako kazda jind spotmost. Nasleduje Uplny v@t poZzadavk na phavodce na ostrav

Lanzarote.
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2) STANDARDY PRO PRUVODCE V RAMCI CALIDAD TURISTICA (OSTROV
LANZAROTE)

GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Cddigo Parametro Estandar Critico Recomendadc

- Habilitacion El guia puede demostrar su habilitac
administrativa | administrativa.

GRH-F8 |- Formacioén El guia dispone de formacion en gesti
especifica asesoramiento y asistencia a gru

turisticos.

Ademas de los idiomas requeridos

-ldioma extra
los estandares intersectoriales, el ¢

debe poder atender a los clientes cof

segundo idioma extranjero.

ORGANIZACION Y COORDINACION

Parametro Estandar Critico Recomendadc

El guia planifica y establece la vis

guiada, con sus paradas explicativa

descansos.
OC-PG7 |- Tiempo de la |Se tiene establecido el tiempo estim
visita de cada visita en funci6n de

caracteristicas del grupo (ed

tamafio,..).

OC-PGS8 |-Alternativas Se han establecido alternativas a vis
en funcion de posibles retrasos

grupo, o imprevistos.
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OC-PG10|-Conocimiento |Previo al inicio del recorrido el gu
de los clientes | hablara con el responsable del gr

para conocer posibles caracteristicas

los clientes que pudiera afectar a
correcta realizacion de la visita.

OC-PG11| -Informacion Antes de iniciar la ruta el guia explicg
inicial el contenido de la ruta, especifican

recorrido, lugares que se van a visi
tiempo aproximado en cada lugar
lugar donde finaliza el recorrido.

OC-PG12|-Comunicacion |En el momento de conocer posib
de cambios cambios en las caracteristicas de la v

prevista deben ser comunicadas a

clientes.

Se dispone de un teléfono movil.

-Teléfono movil

OC-PG13

- Tamarfio del Se tiene identificado el tamafio maxi

grupo de los grupos para cada recorrido.

Parametro Estandar Critico Recomendadc

- Teléfonos de | El guia tiene en su poder los principa

seguridad y
emergencia

teléfonos de seguridad y emerge

(policia, ambulancia, servicios

emergencia,...)

INFORMACION Y COMERCIALIZACION

Codigo Parametro Estandar Critico  Recomendadc
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IC-RG10

- Informacion de
la visita

El guia entrega a su cliente informac
con el programa detallado de la visital
idioma en el que se desarrollara,
tiempo y su precio (en el caso que
cliente sea un intermediario tamb

debe comunicarse la forma de pago)

Caodigo

SATISFACCION DEL CLIENTE

Parametro

- Gestion de la
informacion

Estandar

El

diferencias entre lo que el visitante

guia debe recoger las posib
contratado al intermediario y lo que

intermediario a contratado al guia.

Critico Recomendadc

SC-RG7

-Gestion de las
expectativas

Se comunicard por escrito posib
diferencias entre las expectativas de
visitantes y la realidad del recorrido

los intermediarios

Cadigo

GESTION MEDIOAMBIENTAL

Parametro

Comportamientg
medioambiental

Estandar

Al iniciar la visita se comunica a I
visitantes las normas medioambients
que deberan considerar a lo largo

recorrido.

Critico Recomendadc

CONSULTING
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GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS
Codigo  Parametro Estandar Critico  Recomendadc

Requisitos
Generales

GRH- |- Funcionesy |Estan definidas las funciones |y

RG1 responsabilidad responsabilidades para los distintos
puestos de trabajo

es

GRH- |- Peffil Estan definidos los requisitos (pe

RG2 profesional profesional) de los distintos puestos
trabajo.

GRH- |- Relacion con el Esta definida la persona encargadg de

RG3 Ente Gestor las relaciones de la entidad o empresa
con el Ente Gestor que gestiona| la
calidad de servicio en el destino.

GRH- |- Reuniones La Direccion / Propiedad se relne

RG4 periédicamente con el personal para el
tratamiento y estudio de problemas.

GRH- |- Valoracion de |Existe una pauta preestablecida pa

RG5 los empleados valoracién de los empleados de
entidad.

GRH- |- Actuacion en |Se tiene establecido el modo de actuar

RG6 caso de en caso de accidente laboral.

accidente

% CONSULTING
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Caddigo

Formacion

Parametro

Estandar

Critico

Recomendadc

sobre producto

los productos / servicios de la entidad.

GRH-F1| - Formacion Esta definida la formacion introductoria
Introductoria de cualquier empleado a la empresa o
entidad, esta incluye como minimo
formaciébn en técnicas de venta,
atencion al cliente o calidad.
GRH-F2 Formacion El personal ha recibido formacién sobre

/ servicios

GRH-E3 Formacion en |El personal tiene formacion
Seguridad seguridad y primeros auxilios

GRH-F4 Formacion El personal tiene conocimientos so
sobre lugares los lugares de interés y recursos de la

. ; zona.

de interés

GRH-F6 Plan de Existe un plan de formacion para|el
Formacién | Persond
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Cbdigo Parametro Estandar Critico  Recomendadc

3 EMPATIA
GRH-E1|- ASPECTO Y |Existen unos criterios sobre el aspecto y
VESTUARIO el vestuario del personal en contacto
con los clientes
GRH-E2|- Edérmulas de Existen unas férmulas de cortesig y
cortesia trato con el cliente.
GRH-E3| - Identificacion |E! personal en contacto con el clie
tiene algun distintivo de identificacion
GRH-E4| - I|diomas Se puede atender a los clientes en| los
idiomas oficiales de la CCAA y
idioma extranjero.
GRH-E5| - Tratamiento de| Existe un procedimiento documentg
quejasy para el tratamiento de las quejag
. reclamaciones de los clientes.
reclamaciones
4 GESTION
GRH- |- PLANTILLA Esta establecida la dotacion de pers
G1 DE PERSONAL necesaria para poder dar un b

servicio, se tienen en cuenta

temporadas, las épocas del afio o

momentos puntuales en la fijacion dg

plantilla de personal.

’T% CONSULTING
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GESTION DE LOS RECURSOS MATERIALES Y EXTERNOS

Parametro Estandar

Cadigo

Recursos
Materiales
GRME- |- |nventarios Se realiza un inventario periédico de |os
M1 elementos utilizados para la realizacion
de las tareas propias de la actividad.
GRME- |- Stocks minimog Estan definidos los stocks minimos |de
M2 elementos necesarios para el
funcionamiento continuo de la actividagd.
GRME- |- Responsable d¢ Existe un responsable de supervisal
M3 inventario realizacion del inventario
GRME- |- Precios Los precios de los articulos / servici
M4 estan disponibles o en lugar visible
GRME- |- Formalizacion |Los pedidos se realizan a los proveedpres
M5 de las compras autorizados y en base a una lista| de
compras o en documentos formalizadgs.
GRME- |- Recepcién de |Se realiza un control en la recepcion| de
M6 Pedidos pedidos, segun el siguiente critefio:
pedido=albaran=producto
GRME- |- Incidencias en |Se registran todas las incidencias| o
M7 la recepcion de desviaciones detectadas en la recepgion
. de pedidos para su posterior tratamiento
pedidos
Recursos Externog
GRME- |- Seleccion de |Existen unos criterios de seleccion de
E1 proveedores proveedores de producto y/o servicio.
GRME- |- Contratos con | Existen contratos 0 acuerd
E2 los proveedores documentados con los proveedores
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Estandar Critico Recomendadc

Parametro

Informacion de | Existe informacion actualizada sobre |os
E3 proveedores proveedores, incluyendo los productos o
tipo de productos que pued
suministrar.
GRME- |- Incumplimiento Existen unos criterios definidos
E4 de los escrito para la toma de decisiones en ¢
de incumplimiento por parte de |
proveedores
proveedores.
GRME- |- Evaluacion de |Existe una evaluacion de los proveedgres
E5 proveedores de productos y/o servicios.
GRME- |- Responsable dg Existe un responsable de supervisar
E6 supervision y tareas de recepcion de productos
L supervision de servicios subcontratadd
recepcion

ORGANIZACION Y COORDINACION

Codigo Parametro Estandar Critico
Procesos / Sl | NO
Gestion

OC-PG1|- Procesos clavd Estan definidos y documentados |os
procesos de las actividades clave |del

negocio.

OC-PG2 - Representacio El subsector al que pertenece esta
representado en el Ente Gestor |del

en el Ente

destino.
Gestor

OC-PG3/- Reuniones de | La entidad participa en las reuniones de
mejora de su subsector.

mejora
OC-PG4/ - Turnos de Existe una planificacion por escrito de
personal los turnos del personal.

., 200
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OC-PG5|- Estacionalidad Estan definidos los periodos
estacionalidad por volumen de trabaj

Estandar Critico Recomendadc

Cddigo Parametro

Seguridad
5

OC-S1 | - Botiquin Existe un botiquin en la entidad para

primeros auxilios.

OC-S2 | - Caso de Esta previsto el modo de actuar en gaso
urgencia de urgencia médica de algun client¢ o

empleado.
OC-S3 | = Servicios Se dispone de un listado de Servigios

médicos y de medicos y de Seguridad del Destino.

seguridad
Limpieza
OC-L1 | - Planificacion | Existe una planificacion de la limpiega
de la de los elementos e instalaciones
Limpieza
OC-L2 | - Responsable|Existe un responsable de supervisa
de limpieza |MmPieza
OC-L3 |- Limpieza En caso que sea aplicable, se realizal
exterior limpieza diaria de la entrada del loca
entidad y del entorno exterior
mismo.
OoC-L4 | - Papeleras y Existen papeleras y ceniceros en| el
ceniceros interior del local o area de prestacién

servicio.
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INFORMACION Y COMERCIALIZACION

Recomendadc

Critico

Codigo Parametro Estandar

Requisitos Sl
Generales
IC-RG1 |- Informacion Se proporciona informaciéon veraz|y
veraz adecuada a los clientes sobre |los
servicios prestados y los productos
vendidos, sin intentar crear falsas
expectativas de servicio y/o producto.
IC-RG2 |- Informacion del Los indicativos de las tarjetas de crédito
los medios de o formas de pago estan claramente
identificados.
pago
IC-RG3 |- Informacion en Toda la informacion comercial al clie
Idiomas debe poderse dar (folletos, pang

informativos, ...) en los idiomas de
CCAA y en un idioma extranjero co

minimo.

IC-RG4 |- Pagina Web |Existe informacion de la actividad
Internet, a través de una pagina
propia o de alguna asociacion

colectivo.

IC-RG5 |- Promocion del| Se promociona en sus actividag

comerciales el destino

destino

IC-RG6 |- Informacién | Se facilita al cliente la informacion mas
sobre el relevante sobre el destino.
destino

IC-RG7 |- Actividades de| Participa en las actividades (de

promocién del promociéon del destino, de modo

individual o mediante un representante

destino . .
(asociacion, federacion,...)
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Caodigo

Parametro

Estandar

Critico

Recomendadc

Requisitos Sl | NO
Generales
IC-RG8 |- Actividades Se realizan actividades de marketing
conjuntas forma conjunta con otras entidades
similar naturaleza.
IC-RG9 |- Informacion en Se ha facilitado a las oficinas de turismo
Oficinas de del destino informacién sobre la entidad,
. de forma individual o conjunta.
Turismo
SATISFACCION DEL CLIENTE
Cddigo Parametro Estandar Critico  Recomendadc
Requisitos SI |NO | SI NO
Generales
SC-RG1|- Recogida de |Existe un sistema de recogida de qugjas
Quejas y y sugerencias del cliente. En caso gue
. sea obligatorio se tendra la hoja ofigial
Sugerencias :
de reclamaciones. En caso que no|sea
obligatorio se dispondra de un sistema
alternativo.
SC-RG2|- Comunicacion|E! sistema de recogida de quejas y
del Sistema de sugerencias estara a disposicion |del
. cliente, por lo tanto se le comunicara su
recogidade Q| . :
existencia.
yS
SC-RG3|- Modelos de Existen unos modelos de encuestas o
encuestas o entrevistas personales a clientes que se
. llevan a cabo periédicamente.
entrevistas
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SC-RG4| - Mejora del Se han utilizado los resultados de (las
servicio encuestas, entrevistas personaleg vy
guejas y sugerencias para la mejora| del

Servicio.

SC-RG5| - Comunicacion | Se comunica al personal los resultagdos

de Resultados obtenidos a través de las encuestas,

entrevistas personales y quejas| y

sugerencias.

INFRAESTRUCTURAS, EQUIPOS E INSTALACIONES

Codigo Parametro Estandar Critico  Recomendadc
Requisitos SI | NO| SI
Generales

IEI-RG1|- Estado de Las infraestructuras, instalaciones,

conservacion y equipos y otros materiales (mobiliarjo,

elementos decorativos, estanterfas,

mantenimiento
etc...) se encuentran en buen estadp de

conservacion y mantenimiento

IEI-RG2 |- Planificacion | Existe una planificacion de la frecuencia

I tar nservacion
de las tareas |9 '@ tareas de conservacion y

de

conservacion y

mantenimiento de las infraestructuras,
instalaciones, equipos y otros materiales
(mobiliario, elementos decorativas,
mantenimiento| estanterias, etc...).

IEI-RG3 |- Responsable d Existe uno o varios responsables,
conservacion y empleados o subcontratados, de asegurar

el buen estado de conservacion| y

mantenimiento .
mantenimiento.

IEI-RG4 |- Mobiliario El mobiliario es homogéneo en su est

IEI-RG5 |- Revisiones Se realizan todas las revisiones| e
inspecciones reglamentarias en cuanto a

las instalaciones sujetas a reglamenta.
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GESTION MEDIOAMBIENTAL

Recomendadc

Critico

Codigo Parametro Estandar

Requisitos SI | NO
Generales
GM- — Declaracion |Existe y se ha colocado en un lu
RG1 Medioambienta visible un documento de declarac
| medioambiental.
GM- — Criterios de Existen unos criterios definidos
RG2 Gestién gestion medioambiental que incluy,
. . como minimo: el ahorro de energia y|de
Medioambientd
agua.
I
GM- — Clasificacion | Se realiza una clasificacion de residugs.
RG3 de residuos
GM- — Productos de |Se utilizan productos de limpieza po
RG4 Limpieza agresivos con el medio ambiente.

Zdroj: Sekretariat CEFAPIT
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